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3.SZ. MELLEKLET - SZOLGALTATAS MINOSEGI MUTATOI

Az el6fizet6i szolgaltatasok vallalt mindségi célértékeiHalozati szolgaltatasmindségi kovetelmények célértékei
Mindségi mutaté megnevezése Célérték

1./A szolgéltatas igénybevételét lehetGvé tevd 1ij el6fizetdi hozzaférési pontlétesitésének és a szolgaltatasnyujtas
megkezdésének hatarideje15 nap

2./Az Eszr. szerinti hibabejelentés alapjan lefolytatott hibaelharitashatéarideje 72 6ra

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

4./A szolgaltatés éves szint{i rendelkezésre allasa 95%

5./A szolgaltatd telefonos tligyfélszolgélati tigyintéz6jének 60 masodpercen beliiliéléhangos bejelentkezésének
szazalékos aranya az tigyfélszolgalat felé inditottsikeresen felépiilt hivasok esetén75%

6./ Sikeres hivasok aranya 95 %

7./ Hivas felépitési id612 sec (masodperc)

A Szolgaltaté az altala vallalt tovabbi halézati szolgaltatdsmindségi kovetelmények célértékeitinternetes
honlapjan teszi kozzé.

Egyedi szolgaltatdsmin6ségi kovetelmények célértékei
Mindségi mutaté megnevezése Célérték
8./ Beszédmindség 80 %

Mingségi mutaték neve, meghatarozdsa, értelmezése

1./ A szolgaltatashoz val6 Gj hozzaférési pont létesitési ideje: a szolgaltatdshoz létesitett (ijjhozzaféréseknek az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje napokban, egy napndl révidebb hataridGesetén 6raban kifejezve.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités, az athelyezés, az el6fizet6néltovabbi hozzaférés
létesités, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott el6fizetdihozzaférés igénybevétele esetén.
Amennyiben a szolgaltaté és az el6fizet6 megegyezik, hogy tobbvonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
lépcsézetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyottszallitasi idépont kiilon megrendelésnek szamit mérési
szempontb6l. Amikor egy igénybejelent6tobbféle helyszinen létesitett szolgéltatast rendel, akkor a
szolgaltatasnak az egyes helyszinekentorténd biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbol.
Kizart esetek kiiléndsen:

- visszavont megrendelések,

- az 1j el6fizet6i hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolés,

- azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizetének kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgéltatas),

- ha a létesités az el6fizet6i hozzaférési ponthoz valé bejutastol fiigg és ez nem lehetséges amegkivant idében,

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

esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje 6raban kifejezve.

A megkezdett 6radkba beleszamitandodk az {innep- és munkasziineti napok is.

Min&ségi panasz: szolgaltatd hibabehatarolé eljarasa eredményeként valésnak bizonyult, azérdekkorébe tartozo,
szolgaltatdsminbséggel 0sszefliggd hibakra vonatkozo el6fizetbi bejelentés(hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehet6ségérdl, vagy csokkent mindségérél szolébejelentés, amelyet
az el6fizeto tesz és a szolgaltatd altal a szolgéltatashoz hasznalt elektronikushirkozl6 halézatnak, illetéleg annak
meghibasodasanak tulajdonithat6. Tobbvonalas, tobbcsatornasel6fizetéi hozzaférésrdl bejelentett hibakat egy
azokra az esetekre vonatkozik, ahol aszolgéltaté az el6fizetSvel az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel
szerzddik.

Kizart esetek kiilonosen:

- el6fizet6i végberendezés hibéja,

- ha a javitas az el6fizet6 telephelyének elérésétdl fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatoérdekkorén kiviil es6
okok miatt — nem lehetséges a megkivant id6ben,

- ha az el6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.
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3./ A bejelentett dijreklamaciok kivizsgélasi és elintézési hatarideje: a bejelentett dijreklamaciékkivizsgalasanak
és elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje napokban kifejezve.Dijreklamacié a szolgaltatas
igénybevételérdl kiallitott szamlaval kapcsolatos olyan reklamacio,melyben az el6fizetd a felszamitott dij(ak)
Osszegét vitatja.

Kizart esetek kiilonosen:

- a szdmldra irdnyul6 lekérdezéssel (informdaciokéréssel),

- a nem a szamléaban szerepld dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szdmla kiallitasaval),

- nem a szamlazassal osszefiigg6 panaszok.

4./ A szolgaltatas id6beli rendelkezésre allasa: a szolgaltatas-igénybevehet6ség ténylegesidGtartaméanak ardnya
az adatgyijtési id6szak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez viszonyitottszazalékban kifejezve.

Szolgéltatas igénybevehet6ség tényleges id6tartama az az id6szak, amikor az el6fizet6k aszolgaltatast valéban
igénybe vehetik, fiiggetleniil att6l, hogy a szolgéltatas kiesését az egyesel6fizet6k érzékelték-e. Szolgaltatas-
kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatds az el6fizetd szaméaranem igénybe vehet6. A szolgaltatas-kiesés
id6tartamaba tartozik a szolgaltatas sziinetelése az alabbiokok miatt:

- a szolgaltatas varatlan meghibasodasa miatti sziinetelés,

- a szolgaltatés tervezett és el6re bejelentett atalakitds, feltjitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek kiilondsen:

- a szolgaltatés el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,

- Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek

védelmében a jogszabalyok altal el6irt médon torténd sziinetelése,

- az El6fizet6 érdekkorében keletkezd ok miatti sziinetelés,

- az El6fizet6 szerz6désszegése miatti Szolgaltatas korlatozas,

- a 230 v-os hélozati fesziiltség kimaradasabol eredd sziinetelés,

- elhéarithatatlan kiils6 okbdl (vis maior) eredd sziinetelés,

- a Szolgaltaté érdekkorén kiviil esd egyéb okbol (kiilonodsen: id6jarasi viszonyok, baleset,tlizeset, stilyos energia
ellatasi zavar, rongalés, lopas) eredd sziinetelés.

5./ Az tigyfélszolgalati iigyintéz6 60 maésodpercen beliili jelentkezésének ardnya: a szolgaltatoASZF-ben
kozzétett telefonos tigyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az iigyintéz6 éltal 60masodpercen beliili
bejelentkezéssel fogadott hivasok havi atlagos aranya az tigyfélszolgalat feléinditott sikeresen felépiilt hivasok
esetén az 0Osszes beérkezett hivashoz képest, szizalékbankifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is
megadhat6).

Amennyiben a szolgéltat6 az tigyfélszolgalatra irdnyulé hivasok megfelel6 kezelése érdekébenhivassorolo,
illetve meghatarozott meniirendszer alapjan csoportosit6 és a hivo fél valasztasatkiszolgalé hivaskezel6 rendszert
(a tovabbiakban: call center) lizemeltet, a bejelentkezést aziigyfélszolgalati tigyintéz6 él6hangos elérhetGségét
biztosité meniipont hivé altali valasztasatkovetGen kell szamitani.

6./ Sikeres hivasok aranya

A sikeres hivasok aranya a megkisérelt 6sszes hivasok szamahoz képest belfoldi illetve nemzetk6zihal6zatba
iranyul6 hivasok esetén %-ban kifejezve.

A min6ségi mutaté szarmaztatasa a szolgaltatd rendszerében keletkezett adatok alapjan torténikakként, hogy a
vizsgalt id6szakban a megfigyelt forgalom vonatkozasaban a sikeres hivasok szamaosztasra keriil a megkisérelt
hivas szamaval és szorzasra keriil 100-zal [%].

7./ Hivas felépitési id6 masodpercben, a leggyorsabban felépiil6 95%-nyi hivas atlagos felépitésiideje. A hivas
valasz vagy foglaltsagi jelzés kozott eltelt id6tartam. Az alapadatokatdedikalt mérési rendszer szolgéltatja.

8./ BeszédminGség

A beszédminGségre vonatkozdan az el6fizeti hozzaférési pontra vetitett szazalékos érték, mely azITU-T P862.1
szabvany szerint beszédmodellen illetve méréssorozaton alapulé mérésekkel kertilmegallapitasra.

A mutaték vonatkozasaban:

El6fizet6i hozzaférési pont: az el6fizet6i tdpvonal halézat fel6li végénél kialakitott mér6pont, vagymaga a
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