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3. sz. melléklet: A szolgaltatas minéségi mutatéi

Az elofizetoi szolgaltatasok vallalt mindségi célértékei

Halozati szolgaltatdsmindségi kovetelmények célértékei

Mindségi mutaté megnevezése Célérték

1./A szolgaltatas igénybevételét lehetdve tevd U eléfizetdi hozzaférési pont

létesitésének €s a szolgaltatasnytijtas megkezdésének hatarideje 15 nap
2./ Az Eszr. 2. § c¢) pontja szerinti hibabejelentés alapjan lefolytatott hibaelharitas 76

hatérideje ora
3./ A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi és elintézési hatarideje 30 nap
4./A szolgaltatas éves szinti rendelkezésre allasa 95 %,

5./ A szolgaltaté telefonos tigyfélszolgalati tigyintézdjének 60 masodpercen beliili
¢éléhangos bejelentkezésének szazalékos aranya az ligyfélszolgalat felé inditott 85.00 %
sikeresen felépiilt hivasok esetén
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6./ Garantalt halozaton beliili le- és feltoltési sebesség az eléfizetdi hozzaférési P
Célérték

ponton

Szolgaltatas oltési

/jo’(?tal atas Letolte,51 Feltoltési sebesség

Szolgaltatas megnevezése nact e s sebesség Mbit/s

feltoltési Mbit/s

savszélessége
Internet 20 Mbit 20 Mbit/s / 2 Mbit/s 1 0,26
Internet 50 Mbit 50 Mbit/s / 3 Mbit/s 2 0,5
Internet 40 Mbit 100 Mbit/s — 5 Mbit/s 5 1

Minéségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1./ A szolgéltatashoz vald 0j hozzaférési pont létesitési ideje: a szolgaltatashoz létesitett uj hozzaféréseknek az esetek
80 %-aban teljesitett hatarideje napokban, egy napnal rovidebb hataridd esetén oraban kifejezve.

Uj hozzaférés 1étesitésnek mindsiil az els§ hozzaférés létesités, az athelyezés, az eléfizeténél tovabbi hozzaférés
létesités, ha a létesités fizikai megvalositast igényel helyhez kotott elofizetdi hozzaférés igénybevétele esetén.
Amennyiben a szolgaltatd és az el6fizetdé megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
lépcsbzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi id6pont 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,

— azyj el6fizet6i hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolas,

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

— ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési ponthoz valo bejutastol fligg és ez nem lehetséges a megkivant idében,
— ha az igényl6 halasztast, vagy késobbi idépontot kért a 1étesitésre.

2./ A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi ideje: a mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje draban kifejezve.

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

Mindségi panasz: szolgaltato hibabehatdrold eljarasa eredményeként valdsnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatasmindséggel dsszefliggd hibakra vonatkozé eldfizetdi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségeérol, vagy csokkent mindségérdl szold bejelentés, amelyet az
elofizetd tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirkdzlé haldzatnak, illetleg annak
meghibasodédsanak tulajdonithat6. Tobbvonalas, tobbcsatornas el6fizetéi hozzaférésrl bejelentett hibakat egy
hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatorndk szamatol fiiggetleniil. A hibaelharitasi id6 csak
azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltato az elSfizetével az ASZF szerinti hibaclhéritasi feltételekkel
szerzodik.

Kizart esetek kiilondsen:
— el6fizetdi végberendezés hibdja,
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— ha a javitas az eldfizeto telephelyének elérésétdl fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkorén kiviil eso
okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,
— ha az el6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.

3./ A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi €és elintézési hatarideje: a bejelentett dijreklamaciok (szamlapanaszok)
kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje megkezdett naptari napban kifejezve.

Dijreklaméciéo a szolgaltatds igénybevételérdl kiallitott szamlaval kapcsolatos olyan reklamacié, melyben az
elofizetd a felszamitott dij(ak) Osszegét vitatja.

Kizart esetek kiilondsen:

— aszamlara iranyuld lekérdezéssel (informaciokéréssel),

— anem a szamlaban szerepld dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kiallitasaval),
— nem a szamlazassal sszefiiggd panaszok.

4./ A szolgaltatas idobeli rendelkezésre alldsa: a szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges idétartamanak aranya az
adatgytijtési id6szak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez viszonyitott szazalékban kifejezve.

Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges idGtartama az az idGszak, amikor az eldfizetok a szolgaltatast valoban
igénybe vehetik, fiiggetleniil attol, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes elofizetok érzékelték-e. Szolgaltatas-
kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatas az eldfizetd szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés idotartamaba tartozik:
— aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,
— aszolgaltatas tervezett atalakitas, felajitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek kiilondsen:

— aszolgaltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,

— Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi ¢s kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal eldirt modon torténd sziinetelése.

5./ Az tigyfélszolgalati {igyintézé 60 masodpercen beliili jelentkezésének aranya: a szolgaltatd ASZF-ben kozzétett
telefonos iligyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az iigyintéz6 altal 60 masodpercen beliili bejelentkezéssel
fogadott hivasok havi atlagos aranya az tigyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén az Osszes
beérkezett hivashoz képest, szazalékban kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is megadhato).

Amennyiben a szolgaltatd az ligyfélszolgalatra iranyuld hivasok megfeleld kezelése érdekében hivassorold, illetve
meghatarozott meniirendszer alapjan csoportositd és a hivo fél vélasztasat kiszolgalo hivaskezelé rendszert (a
tovabbiakban: call center) lizemeltet, a bejelentkezést az tigyfélszolgalati ligyintéz6 €l6hangos elérhetdségét biztositd
meniipont hivo altali valasztasat kovetden kell szamitani.

6./ Garantalt halézaton beliili le- és feltoltési sebesség az eldfizetdi hozzaférési ponton: az a le-, illetve feltdltési
sebesség, kbit/s-ban kifejezve amelyet a szolgaltatd az el6fizetdi szamara a szolgaltatas igénybevétele esetén a sajat
halézatan beliili (az eldfizetéi hozzaférési ponttdl a szolgaltatdi szerverig terjedé szakaszon zajlo) forgalom
sebességére garantal.

Az El6fizetd altal fogalmazott adatok mérése:

Minden az Internet felé iranyuld forgalom, amelyet az El6fizetd general, vagy az Internet feldl az El6fizetéhoz
érkezik, a Szolgaltaté Forgalom Mérési Rendszerében rogzitésre keriilhet.

Az Internet felé vagy feldl iranyulé forgalomnak szamit minden forgalom, amely a kdbel modem ethernet és/vagy
USB portjan keresztiil halad at.

A mérést a célprogrammal vezérelt hordozhatod laptoppal, és a hozza csatlakoztatott kiils6 modemekkel keriil
elvégzésre és a program jegyzOkonyvet készit a mérésrol.

A Szolgaltatd az Elofizetd, vagy Igényld szamara — annak kérésére — az adatforgalom mérésének részletes
szabalyair6l minden sziikséges felvilagositast megad.
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A mutatdk vonatkozasaban:

El6fizet6i hozzaférési pont: az elbfizetdi tapvonal haldzat feldli végénél kialakitott mérGpont, vagy maga a tényleges
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