A szolgaltatasok mindségi mutatoi

Az elofizetoi szolgaltatasok vallalt mindségi célértékei

Internet-hozzaférési szolgaltatas mingségének a fogyasztok védelmével Gsszefiiggd kovetelményei

Minéségi mutaté Vallalt célérték Vallalt minimumérték
megnevezése

1./ A szolgaltatashoz valo 1j
hozzaférés létesitésének
vallalasi
hatarideje
2./ A bejelentett mindségi
panaszok hibaelharitasi 72 ora 72 ora
hatarideje
3./ A szolgaltatasok éves
rendelkezésre allasa
4./ A szolgéaltato
igyfélszolgalati iigyintézdjének
120 0,95 0,8
masodpercen beliili
bejelentkezésének aranya

30 nap 30 nap

99,5% 97,00%

Minéségi mutaté Vallalt célérték Vallalt minimumérték
megnevezése

5./ A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése
5.a/ A szolgaltatasi teriilet
egészét érintd atmeneti
sziinetelés
egy évben dsszesen
5.b/ Az eléfizetok legalabb
10%-at érintd atmeneti
sziinetelés
egy évben Gsszesen
6./ Garantalt (atlagosan
elvarhato) le / feltoltési Legalabb 256/64 kbit/s Legalabb 5.0/0.8 kbit/s
sebesség
7./ Bit hibaarany hozzaférési
vonalanként

Legfeljebb 87,3 ora Legfeljebb 438 ora

Legfeljebb 87,3 ora Legfeljebb 438 ora

Mindségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

teljesitett hatarideje megkezdett naptari napban [nap]

Ertelmezd kiegészitések:



Uj hozzaférés létesitésnek minGsiil az els6 hozzaférés 1étesités, az athelyezés, az el6fizeténél tovabbi
hozzaférés 1étesités, ha a Iétesités fizikai megvalositast igényel helyhez kotott eléfizetéi hozzaférés
igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltatd és az el6fizetd megegyezik, hogy tobb vonal vagy
szolgaltatasi tétel megrendelését 1épcsézetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi
idépont kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbdl. Amikor egy igénybejelentd tobbféle
helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatasnak az egyes helyszineken torténd
biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbal.

Kizart esetek:
- visszavont megrendelések,
- azyj elofizetdi hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolas,
- azok az esetek, amikor a szolgaltatast az eléfizetonek kell aktivalnia (pl. ,,szereld magad”),
- ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési ponthoz valo bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a
megkivant id6ben,
- haazigényld halasztast, vagy késdbbi idOpontot kért a 1étesitésre.

A meért jellemzok:

A mutatd szamitasdhoz a megvalosult létesitések (teljesiilt megrendelések) keriilnek felhasznalasra. A
kovetkezo év(ek)re athtizodo 1étesitések a megvalosulas évében keriilnek figyelembe vételre. A
szolgaltatashoz valo 0j hozzaférés 1étesitések ideje: Az adatgyljtési idészakban megvalosult 1étesités
idépontja és az érvényes megrendelés idépontja kozott eltelt id6, napokban. Ervényesnek tekinthetd a
megrendelés, ha azt mindkét fél elfogadta. A megrendelés egyben lehet eléfizetdi szerz6dés is. Ha a
szerz6déskotést megrendelés eldzi meg, a szamitasnal az érvényes megrendelés szolgaltatohoz torténd
beérkezésének id6pontjat kell figyelembe venni.

Az alapadatok forrdsa:
A szolgéaltato tAmogatd rendszere, nyilvantartésai.

Mindségi mutato szdrmaztatdsa:

Szamitassal, a 1étesitési id6 szerint ndvekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsd 80 %-
nak az idébeli fels6 korlatja. A szolgaltaté a megrendelésnél egy megrendeld lapot készit, amelyen
szerepel a megrendelés idGpontja is, mely alapjan elkésziti a telepitési adatlapot majd ezt atadja bekotést
végzO szakembernek. A végpont atadasandl a szakember feltiinteti az atadas datumat, amelyet a
megrendeld és a bekotést végzd szakember aldirasukkal hitelesitenek. A mutatd szarmaztatisa a két
datum kozotti megkezdett napok szama.

rrrrr

esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje megkezdett draban [ora]

Ertelmezd kiegészitések:
A megkezdett 6rakba beleszamitanak az {innep- és munkasziineti napok is.

Mindségi panasz: a szolgaltatd hibabehatarold eljarasa eredményeként valosnak bizonyult, az
érdekkorébe tartozo, szolgaltatismindséggel Osszefiiggd hibakra vonatkozo eldfizetdi bejelentés
(hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérol, vagy csokkent mindségérol szold bejelentés,
amelyet az el6fizeté tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirk6zlé
halozatnak, illet6leg annak meghibasodasanak tulajdonithatd. Tobbvonalas, tobbesatornas eléfizetdi
hozzaférésrol bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatornak
szamatol fliggetleniil. A hibaelharitasi id6 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltato az
el6fizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel szerzddik.

Kizart esetek:
- végberendezés hibaja,



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

- az eldfizetd kéri a javitas elhalasztasat,

- nem helyhez-kotott szolgaltatas esetén a szolgaltatod altal az ellatottként kdzzétett teriileten kiviil
esO (ellatatlan) teriiletre vonatkozd panasz. (mithold lefedettség teriiletén kiviil esd részek —
miihold lefedettség teriiletébe eso részek, a mitholdas terminal kiiltéri antennajanak nincs fizikai
ralatasa a miiholdra)

A meért jellemzok:

Bejelentett minOségi panaszok hibaelharitasi ideje: Az adatgyijtési idGszakban a szolgaltato
halézataban, vagy barmely azzal 6sszekapcsolt halozatban, a — szolgaltatot terheld — hibak kijavitasi
ideje, amely a hibafelvételtdl a szolgaltatas megfeleld mindségii ismételt rendelkezésre allasaig eltelt
megkezdett orak szama.

Az alapadatok forrdsa:
A szolgéltato tAmogatd rendszere, nyilvantartasai, a mindségi panaszokrol vezetett nyilvantartasok.

Mindségi mutato szdarmaztatdasa:

Szamitassal, a hibaelharitasi 1do szerint novekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti also
80 %-nak az idébeli felsé korlatja. A szolgaltatd a hibabejelentést kovetéen egy munkalapot készit,
amelyen szerepel a bejelentés datuma is. Ezt kovetéen a szolgaltatd atadja a munkalapot egy
szakembernek. A megbizott szakember az Elofizetével egyeztetett idépontban megkisérli a hiba
kijavitasat. A hiba kijavitasat kévetden a hibaelharitast végz6 szakember kitolti a munkalapot, amelyen
szerepel a hiba elharitasanak idopontja. A mutatd szarmaztatasa a két datum kozotti megkezdett orak
szama.

3. A szolgaltatas rendelkezésre allasa: A szolgaltatas-igénybevehetoség tényleges idétartamanak
aranya az adatgyijtési id6szak teljes elvi szolgaltatasi idejehez képest. [%]

Ertelmezd kiegészitések:

Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges idotartama az az iddszak, amikor az el6fizetdk a szolgaltatast
valoban igénybe vehetik, fiiggetleniil attol, hogy a szolgaltatds kiesését az egyes elofizetok érzékelték-
e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatas az el6fizeté szamara nem igénybe vehetd.

A szolgdltatas-kiesés idotartamdba tartozik:
- aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,
- aszolgaltatas tervezett atalakitas, feltjitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek:
- aszolgaltatas eloéfizetd kérésére torténd sziinetelése,
- aszolgaltatds Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal el6irt modon torténd sziinetelése.
- az elOre nem lathat6 és el nem harithato kiilso ok (vis maior) esetén torténo sziinetelés,

A meért jellemzok: Szolgaltatas-kiesés teljes idotartama (SZKT): a szolgéltatas-kiesés regisztralasatol a
szolgéaltatds helyreallitasaig eltelt 6sszes ido.

Teljes elvi szolgaltatasi id6tartam (SZT): Az az idétartam, amely esetben a szolgaltaté minden el6fizetd
szamara a teljes szolgaltatas-nyujtasi idészakban szolgaltatas-kiesés nélkiil lenne képes szolgaltatni.

Az alapadatok forrdsa:

A szolgaltato tamogaté rendszere, nyilvantartasai.

Mindségi mutato (RA) szarmaztatdsa:

Az adatgytijtési idoszakban a szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama ¢és a teljes elvi szolgaltatasi idotartam
hanyadosat ki kell vonni 1-bdl és az eredményt szorozni kell 100-zal. Szolgaltatas-kiesés teljes
idOtartama: a regisztralt szolgaltatas-kiesésben érintett el6fizetdi szam szorozva a szolgéltatas-kiesés



idejével hozzaadva a tervezett atalakitasban, felgjitasban, karbantartasban érintett el6fizetdi szamnak és
a tevékenységre forditott idének a szorzatat. Teljes elvi szolgaltatasi idétartam: az adatgyijtési
iddszakban a szolgaltatas nytjtasara forditott napok szama szorozva 24 draval, és szorozva az atlagos
el6fizetoi szammal.

4. Az iigyfélszolgilati iigyintéz6 60 masodpercen beliili él6hangos bejelentkezésének aranya az
ligyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén: a szolgaltato ASZF-ben kozzétett telefonos
iigyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az iigyintézé altal 60 masodpercen beliili bejelentkezéssel
fogadott hivasok havi atlagos aranya az iigyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén az
osszes beérkezett hivashoz képest, szazalékban kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is megadhato).
Amennyiben a szolgailtaté az ligyfélszolgalatra iranyul6 hivasok megfelelé kezelése érdekében hivassorold,
illetve meghatarozott meniirendszer alapjan csoportosité és a hivo fél valasztasat Kkiszolgalé hivaskezeld
rendszert (a tovabbiakban: call center) iizemeltet, a bejelentkezést az iigyfélszolgalati iigyintézo éléhangos
elérhet6ségét biztosit6 meniipont hivo altali valasztasat kovetéen kell szamitani.

Kizart esetek:

— ligyfélszolgalati id6n kiviili telefonhivasok

— a szolgaltatdis Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal el6irt modon torténd sziinetelése.

A mért jellemzok: tigyintézo bejelentkezési ideje masodpercben

Az alapadatok forrasa:
Teszt mérések tablazatos formaban idopont megjeldléssel. targyiddszakra minimum 50 db mérés.

Minéségi mutaté szarmaztatasa:
Az adatgyiijtési idoszakban a teszt mérésekbdl sorrendbe allitva a legkisebb értékekbol 25%-nak
megfeleld darabszamot elhagyva a maradék 75% atlaga adja a mutatd értékét

5. A szolgaltatasi teriilet egészét érinto sziinetelés: Azon idétartam, amely alatt az adatgyUjtési
idészakban (1 év) a szolgaltatas a szolgaltatasi teriilet egészét érintéen az eldfizeték szamara varatlan
szolgéaltatds-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd. [perc]

Ertelmezd kiegészitések:

Csak a rendellenes (varatlan) szolgaltatas-kiesés szamit e mutatd vonatkozasaban. Szolgaltatas
kiesésnek mindsiil, ha a szolgaltatd szolgaltatasi teriiletének valamennyi el6fizetdje egy idoben
akadalyozva van a szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik:
- aszolgaltatas meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetleniilése miatti sziinetelés (azaz varatlan
meghibasodas miatti).

Nem tartozik ide:
- aszolgaltatas eléfizetd kérésére torténd sziinetelése,
- aszolgaltatds Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eldirt modon torténd sziinetelése,
- az eldre nem lathatd és el nem harithatd kiils6 ok (vis maior) esetén torténd sziinetelés,
- illetve a halozat (tervezett) atalakitdsa, fel(jitasa, cseréje, karbantartasa miatti sziinetelés,
amennyiben a szolgaltato errdl el6fizetdit megfelelden tajékoztatta.



- lgyféloldali a szolgaltatashoz tart6zé eszkoz

A mért jellemzok:
A szolgaltatas atmeneti szlinetelése a szolgaltatasi teriilet egészére vonatkozdan: A szolgaltatasi teriilet
egészét érintd varatlan meghibasodasbdl fakado szolgaltatas-kiesések teljes id6tartama percben.

Az alapadatok forrdsa:
A szolgéltato nyilvantart6 rendszere, a varatlan meghib4sodas esetén vezetett eseményiigyeleti naplok.

Mindségi mutaté szdrmaztatdisa:

Az adatgytijtési idoszakban bekovetkezett — a szolgaltatasi teriilet egészét érintd szolgaltatas kiesések
id6tartaménak Osszege percben. Ezen mutatd szdrmaztatdsdnal a szolgaltatd a kezel6feliileteit és
nyilvantart6 rendszerének adatait hasznalja fel.

6. Az eléfizet6k legalabb 10 %-at érinto sziinetelés: Azon idGtartam, amely alatt a szolgaltatas az
elofizetdk legalabb 10 %-a szamara varatlan szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd. [perc]

Ertelmezd kiegészitések:
Szolgaltatas-kiesésnek mindsiil, ha a szolgaltatd szolgaltatasi teriiletén az adott szolgaltatasra elofizetok
10 %-a egy idében akadalyozva van a szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik:
- aszolgaltatas meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetleniilése miatti sziinetelés (azaz varatlan
meghibasodas miatti).

Nem tartozik ide:
- aszolgaltatas eloéfizetd kérésére torténd sziinetelése,
- a szolgaltatds Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal el6irt modon torténd sziinetelése,
- ahalozat (tervezett) atalakitasa, felujitasa, cseréje, karbantartasa miatti sziinetelés, amennyiben
a szolgaltato errdl elofizetdit megfelelden tajekoztatta.
A mért jellemzok:
A szolgaltatas atmeneti sziinetelése az el6fizetok legalabb 10 %-t érintéen: Az eléfizetok legalabb 10
%-t érintd varatlan meghibasodasbol eredd szolgaltatas-kiesések teljes id6tartama percben.

Az alapadatok forrdsa:
A szolgaltato nyilvantartd rendszere.

Mindségi mutato szdrmaztatdsa:

Az adatgytijtési id6szakban bekdvetkezett — az eldfizetok legalabb 10 %-t érintd szolgaltatas kiesések
idétartaméanak Osszege percben. A szarmaztatas a bazisdllomdsok rendelkezésre allasi adataibol
szdrmaztatja a szolgaltato.

7. A garantalt (atlagosan elvarhato) le- és feltoltési sebesség: Az az atlagos le-, illetve feltoltési
sebesség, amelyet a szolgaltatd az eléfizetdi szamara a szolgaltatas igénybevétele esetén a vizsgalt
esetek 90 %-aban garantal. [kbit/s / kbit/s]

Ertelmezd kiegészitések:

Az értékpar a hazai ellenérzott referencia szerver felé €s fel6l mért le és feltdltési sebesség az eléfizetdi
interfészen. Internet szolgaltatas esetén a tesztmérések a BIX halora kapcsolt referencia szerver(ek)en
kertilnek elvégezésre. (A referencia szerverre mesterséges tesztforgalom keriil generalasra kivalasztott
helyeken telepitett hozzaférési pontokrol. A tesztforgalom egyszeré TCP (FTP) forgalombol all. Nem
torténik meg a pontos lemasolasa a hasznalt halézati protokolloknak (http, mail, stb.). A tesztvizsgalat
idopontja: a mérés forgalmas iddszakban keriil végzésre. A tesztvizsgalat idOtartama: 3 perc. Amig



fliggetlen szervezet altal mukddtetett referencia szerver nem all rendelkezésre, a Szolgaltatd altal
biztositott vizsgald szerverrel keriil a vizsgalat elvégzésre.

A mért jellemzok:

A letoltési sebesség: a szolgaltatd haldzatan, a vizsgalat sordan mért adattovabbitdsi (szolgaltato
elofizetdi irany) sebesség. [kbit/s]

A feltoltési sebesség: a szolgaltatd halozatan, a vizsgalat sordn mért adattovabbitasi (el6fizetd
szolgéltato irdny) sebesség. [kbit/s]

Az alapadatok forrdsa:
Az igazol6 adatok eldallitasahoz hasznalt tesztrendszer.

Mindségi mutato szdrmaztatdasa:

Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesség szempontjabol csokkend sorrendbe allitva az
esetek 90 %-aban elért, illetve meghaladott érték. A sorrendbe allitaskor az 6sszes mért érték figyelembe
vételre keriil. Az el6fizetdi csatlakozasok, szolgdltatési teriilet és szolgaltatdscsomagok tekintetében a
mintavételi eljaras reprezentativ, a vizsgalathoz felhasznalt teszt mérések minimalis darabszama:

az atlagos eldfizetd szam 1 %-a, de legfeljebb 50 db.



