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Az elofizetoi szolgaltatasok vallalt minoségi célértékei

Készilt: 2007. marcius 30.

Utolsé mddositas kelte: 2009. julius 24.

Az internet hozzaférés szolgaltatas megfeleld szintjét meghatarozé szamszeriu kovetelmények

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

Nz[l;z?lto Minéségi mutato neve Célértek ASZF hivatkozas
Uj hozzaférés létesitési ideje (normal) (nap) 15 nap
1. 7.1. pont
Uj hozzaférés létesitési ideje (egyedi megall.) (nap) 180 nap
2. Min&ségi panasz hibaelharitasi ideje (6ra) 24 ¢6ra 14.3. és 14.4. pont
3. Szolgaltatas rendelkezésre allasa % 97 % 8.1. és 8.2. pont
Az ugyfélszolgalat 120 mp -en bellli jelentkezésének
4, arénya (%) 75% 14.1. pont
A garantalt o
le- és feltdltési sebesség (kbit/s) celertek
. . e s Letoltési Feltoltési
Csomag neve 'S\l:géi%zs’ Ig(t-)ciassgeltolte& sebesség | sebesség
9 (kbit/s) (kbit/s)
1. csomag 320/96 256 77
2. csomag 1280/256 1024 205
3. csomag 2560/256 2048 205
5 4. csomag 3840/256 3072 205
. 1. sz. melléklet
5. csomag 5120/512 4096 410
1. csomag, Téarsashazi k. 256/96 205 76
2. csomag, Tarsashazi k. 512/128 410 102
3. csomag, Tarsashazi k. 1024/256 820 205
4. csomag, Tarsashazi k. 1536/256 1230 205
5. csomag, Tarsashazi k. 2048/256 1640 205

Minéségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1.) Uj hozzaférési létesitési idé: A szolgaltatishoz létesitett Uj 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.

3.) A szolgaltatas rendelkezésre allasa: A szolgaltatis-igénybevehetdség tényleges iddtartamanak
aranya az adatgylijtési iddszak 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.

Mindségi mutato szarmaztatasa:

Az adatgytijtési idoszakban a szolgaltatas-kiesés teljes idtartama és a teljes elvi szolgaltatasi

id6tartam hanyadosat ki kell vonni 1-bdl és az eredményt szorozni kell 100-zal.

Szolgéltatas-kiesés teljes idétartama (SZKT): szolgéltato altal (hibabejelentés alapjan vagy anélkiil)
regisztralt szolgaltatas-kiesésben €rintett elofizetdi szam szorozva a szolgaltatas-kiesés idejével, hozzaad-
va a tervezett atalakitasban, felujitasban, karbantartasban érintett eléfizetdi szdmnak és a
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tevékenységre forditott idonek a szorzatat.
Teljes elvi szolgaltatasi idétartam (SZT): az adatgyiijtési idoszakban a szolgaltatas nyujtasara forditott
napok szdma szorozva 24 oraval, és szorozva az atlagos el6fizetéi szammal.

Ra= - 22810
T 0

r

4.) Az iigyfélszolgalati iigyintéz6 120 masodpercen beliili jelentkezésének aranya: a szolgéltatd
ASZF-ben kozzétett telefonos tigyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az iigyintéz6 altal 120 ma-
sodpercen beliili bejelentkezéssel fogadott hivasok havi atlagos ardnya az 0sszes beérkezett hivashoz ké-
pest, szazalékban kifejezve (max. 2 tizedesre).

5.) A garantalt (atlagosan elvarhato) le- és feltoltési sebesség: az a le-, illetve feltdltési sebesség,
kbit/s-ban kifejezve amelyet a szolgaltatd az eldfizetdi szamara a szolgaltatds igénybevétele esetén a sajat
halézatan beliili (az el6fizetd hozzaférési ponttol a szolgaltatdi szerverig terjedd szakaszon zajlo) forga-
lom sebességére az esetek 80 %-aban garantal.

A meért jellemzok:

A letoltési sebesség : a szolgaltatd haldzatan, a vizsgalat soran mért adattovabbitasi (szolgaltatd-eldfizetd
irany) sebesség. [kbit/s]

A feltoltési sebesség: a szolgaltatd haldzatan, a vizsgéalat soran mért adattovabbitasi (eldfizetd-szolgaltatd
irany) sebesség. [kbit/s]

Az alapadatok forrdsa:

Az igazol6 adatok eldallitdsahoz hasznalt tesztrendszer.

Minéségi mutato szarmaztatdsa:

Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesség szempontjabol csokkend sorrendbe allitva az
esetek 80 %-aban elért, illetve meghaladott érték. A sorrendbe allitaskor a szolgaltatd vegye
figyelembe az 6sszes mért értéket.

A szolgéltatd szolgaltatasi teriiletén méréssel torténik. Az eléfizetdi csatlakozasok, szolgaltatési teriilet
¢s szolgaltatascsomagok tekintetében a mintavételi eljarasnak reprezentativnak kell lennie, a
vizsgalathoz felhasznalt teszt mérések minimalis darabszama: az atlagos el6fizetd szam 1 %-a , de
legfeljebb 50 db.
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