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3.SZ. MELLEKLET - SZOLGALTATAS MINOSEGI MUTATOI

Az el6fizetdi szolgaltatasok vallalt mindségi célértékei Halozati szolgaltatasmindségi kovetelmények célértékei
Mindségi mutatd megnevezése Célérték

1./A szolgaltatas igénybevételét lehetove tevo 1) eldfizetdi hozzaférési pont létesitésének és a szolgaltatdsnyujtas
megkezdésének hatarideje 15 nap

2./ Az Eszr. 2. § c) pontja szerinti hibabejelentés alapjan lefolytatott hibaelharitas hatarideje 72 6ra

3./ A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasanak és elintézésének hatarideje 30 nap

4./ A szolgaltatas éves szintli rendelkezésre allasa 95%

5./ A szolgaltat6 telefonos tigyfélszolgalati igyintézdjének 60 masodpercen beliili él6hangos bejelentkezésének
szazalékos aranya az tigyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén 75%

6./ Sikeres hivasok aranya 95 %

7./ Hivas felépitési id6 12 sec (masodperc)

A Szolgaltaté az Aaltala vallalt tovabbi halozati szolgaltatismindségi kovetelmények célértékeit internetes
honlapjan teszi k6zz¢é.

Egyedi szolgaltatasmindségi kovetelmények célértékei
Mindségi mutatdé megnevezése Célértek
8./ Beszédmindség 80 %

Mindségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1./ A szolgaltatashoz vald 1) hozzaférési pont 1étesitési ideje: a szolgaltatashoz 1étesitett uj hozzaféréseknek az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje napokban, egy napnal révidebb hataridé esetén o6raban kifejezve.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsd hozzaférés 1étesités, az athelyezés, az eléfizeténél tovabbi hozzaférés
1étesités, ha a 1étesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott eléfizetdi hozzaférés igénybevétele esetén.
Amennyiben a szolgaltatd és az eléfizetd megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
lépcsdzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi 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 kiilondsen:

- visszavont megrendelések,

- az Uj el6fizetdi hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolas,

- azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizetdnek kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),

- ha a 1étesités az el6fizeti hozzaférési ponthoz vald bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a megkivant idében,

- ha az igényl6 halasztast, vagy késébbi idépontot kért a 1étesitésre.

esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje oraban kifejezve.

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

Mindségi panasz: szolgaltatd hibabehatarol6 eljarasa eredményeként valdsnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatasmindséggel 6sszefliggd hibakra vonatkozo eléfizetdi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehet6ségérdl, vagy csokkent mindségérdl szold bejelentés, amelyet
az elofizetd tesz és a szolgaltato altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirkoz16 halozatnak, illetdleg annak
meghibasodasanak tulajdonithatd. Tobbvonalas, tobbcsatornas el6fizetéi hozzaférésrél bejelentett hibakat egy
hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatornak szamatél fliggetleniil. A hibaelharitasi id6 csak
azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltato az el6fizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel
szerzddik.

Kizart esetek kiilondsen:

- el6fizetdi végberendezés hibaja,

- ha a javitas az el6fizetd telephelyének elérésétdl fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkorén kiviil esd
okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

- ha az eldfizet6 kéri a javitas elhalasztasat.
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3./ A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi és elintézési hatarideje: a bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasanak
¢és elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje napokban kifejezve. Dijreklamacid a szolgaltatas
igénybevételérdl kiallitott szamlaval kapcsolatos olyan reklamacio, melyben az eldfizetd a felszamitott dij(ak)
Osszegét vitatja.

Kizart esetek kiilondsen:

- a szamlara iranyul6 lekérdezéssel (informaciokéréssel),

- anem a szamlaban szerepld dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kiallitasaval),

- nem a szamlazassal 6sszefliggd panaszok.

4./ A szolgaltatas idébeli rendelkezésre allasa: a szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges idétartamanak aranya az
adatgytijtési iddszak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez viszonyitott szdzalékban kifejezve.

Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges iddtartama az az idészak, amikor az el6fizetok a szolgaltatast valoban
igénybe vehetik, fliggetleniil att6l, 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 szolgaltatas sziinetelése az alabbi okok miatt:

- a szolgaltatas varatlan meghibasodasa miatti sziinetelés,

- a szolgaltatas tervezett és elére bejelentett atalakitas, felujitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek kiilonosen:

- a szolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,

- Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi ¢s kozbiztonsagi érdekeinek

védelmében a jogszabalyok altal elirt médon torténd sziinetelése,

- az El6fizet6 érdekkorében keletkez6 ok miatti sziinetelés,

- az Eldfizeto szerzodésszegése miatti Szolgaltatas korlatozas,

- & 230 v-os haldzati fesziiltség kimaradasabol eredd sziinetelés,

- elharithatatlan kiils6 okbol (vis maior) ered6 sziinetelés,

- a Szolgaltato érdekkorén kiviil esé egyéb okbol (kiilondsen: iddjarasi viszonyok, baleset, tlizeset, stlyos energia
ellatasi zavar, rongalas, lopas) eredd sziinetelés.

5./ Az iigyfélszolgalati iigyintéz6é 60 masodpercen beliili jelentkezésének aranya: a szolgaltatd ASZF-ben kozzétett
telefonos tigyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az tigyintéz6 altal 60 masodpercen beliili bejelentkezéssel
fogadott hivasok havi atlagos aranya az {igyfélszolgalat fel¢ inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén az Gsszes
beérkezett hivashoz képest, szazalékban kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is megadhatd).
Amennyiben a szolgaltato az ligyfélszolgalatra iranyuld hivasok megfeleld kezelése érdekében hivassorold, illetve
meghatarozott meniirendszer alapjan csoportositd és a hivo fél valasztasat kiszolgald hivaskezeld rendszert (a
tovabbiakban: call center) lizemeltet, a bejelentkezést az iigyfélszolgalati ligyintéz6 éléhangos elérhetdségét
biztosité meniipont hivo altali valasztasat kovetden kell szamitani.

6./ Sikeres hivasok aranya

A sikeres hivasok aranya a megkisérelt 0sszes hivasok szamahoz képest belfoldi illetve nemzetkdzi halozatba
iranyul6 hivasok esetén %-ban kifejezve.

A mindségi mutatd szarmaztatdsa a szolgaltatd rendszerében keletkezett adatok alapjan torténik akként, hogy a
vizsgalt idoszakban a megfigyelt forgalom vonatkozasaban a sikeres hivasok szama osztasra keriil a megkisérelt
hivas szamaval és szorzasra keriil 100-zal [%].

7./ Hivas felépitési id6 masodpercben, a leggyorsabban felépiilé 95%-nyi hivas atlagos felépitési ideje. A hivas
felépitési ideje azon iddtartam, amely alatt a hivas felépiil, azaz a hivashoz sziikséges informacié elkiildése és a
valasz vagy foglaltsagi jelzés kozott eltelt id6tartam. Az alapadatokat dedikalt mérési rendszer szolgaltatja.

8./ Beszédmindség

A beszédmindségre vonatkozoan az el6fizet6i hozzaférési pontra vetitett szazalékos érték, mely az ITU-T P862.1
szabvany szerint beszédmodellen illetve méréssorozaton alapulé mérésekkel keriil megallapitasra.

A mutatok vonatkozasaban:

Elofizetéi hozzaférési pont: az eléfizetdi tapvonal halozat feldli végeénél kialakitott mérépont, vagy maga a
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