A szolgéltatas min 6ségi mutatdi
(ASZF 5. sz. melléklet)

Min éségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

s 7z " 1Z

A szolgaltatashoz létesitett U] hozzaféréseknek az esetek 80 %-aban teljesitett
hatarideje.

Uj hozzéaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés |étesités, az athelyezés, az
el6fizeténél tovabbi hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai megvaldsitast
igényel helyhez kotott eléfizetéi hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a
szolgaltatd és az eléfizetd megegyezik, hogy tébb vonal vagy szolgéltatasi tétel
megrendelését lépcsdzetesen teljesiti, akkor minden egyes jévahagyott szallitasi
idépont  kilén megrendelésnek szamit mérési szempontbdél. Amikor egy
igénybejelenté tobbféle helyszinen I|étesitett szolgaltatast rendel, akkor a
szolgaltatasnak az egyes helyszineken torténd biztositdsa kilén megrendelésnek
szamit meérési szempontbol. Amennyiben az eléfizetdé sajat érdekkérében végzi el
a bekapcsolast, a szolgaltatot hataridékboél adodo kotelezettség nem terheli.

Kizart esetek kilondsen:

— visszavont megrendelések,

— az Uj eléfizetdi hozzéaféreési (fizikai) pont létesitése nélkili bekapcsolas,

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

— ha a létesités az eléfizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastdl fligg €s ez nem
lehetséges a megkivant idében,

— ha az igényl6 halasztast, vagy késdébbi id6pontot kért a Iétesitésre.

A szolgéltatashoz valdé (] hozzéférés létesitésének véllaldsi hatérideje: a
Szolgaltato altal kibocsatott belépési dij szamla befizetését kovetéen, legfeljebb az
el6fizet6i szerz6dés megkotésétél szamitott 30 napon belil (a Felek eltéré
megallapodasa hianyaban).

Minimal érték: 30 nap  Céléerték: 30 nap

2. Minéségi panasz hibaelharitasi ideje

A min6ségi panaszok alapjan inditott hibaelhdritasnak az esetek 80 %-aban
teljesitett hatarideje.

A megkezdett 6rakba beleszadmitanddk az Ginnep- €s munkaszineti napok is.
Minéségi panasz: szolgaltatd hibabehatarolo eljardsa eredményeként valésnak
bizonyult, az érdekkorébe tartozd, szolgaltatasminéséggel dsszefliggd hibakra
vonatkozo eléfizetdi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetd8ségérdl, vagy csokkent
minéségeérél szold bejelentés, amelyet az eldfizetd tesz €s a szolgaltato altal a
szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirkdzl6 héal6zatnak, illetéleg annak
meghibasodasanak tulajdonithaté. Tobbvonalas, tdbbcsatornas eléfizetdi
hozzéaférésrél bejelentett hibdkat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett
vonalak, csatornak szamatdl fuggetlentl. A hibaelharitasi idé csak azokra az
esetekre vonatkozik, ahol a szolgéaltato az eléfizetdvel az ASZF szerinti
hibaelharitasi feltételekkel szerzédik.

Kizart esetek kilondsen:
- veégberendezés hibjja,
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- ha a javitas az eléfizet6 telephelyének elérésétél fligg és ez a hozzéaférés — a
szolgaltatd érdekkorén kivil esé okok miatt — nem lehetséges a megkivant
id6ben,

— az elbfizetd kéri a javitas elhalasztasat.

A Dbejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi hatérideje: legfeljebb a
hibabejelentés nyilvantartasba vételétdl szamitott 72 ora idétartamon beldil.

Minimal érték: 72 6ra Célérték: 72 éra

3. Szamlapanasz kivizsgalasi és elintézési ideje

Forgalommérésen alapulé szdmlazas esetén a bejelentett panaszok
kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje
(megkezdett naptari nap).

A mutato a kiallitott szamlat érinté szamlapanasz szolgaltatd altali fogadasa és a
vélaszlevél kildése kozott eltelt idétartam alapjan keril meghatdrozasra. Az
alapadatokat az iktato rendszer szolgaltatja

Minimal érték: 30 nap  Célérték: 30 nap

4. A szolgaltatas rendelkezésre allasa

A szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges id6tartamanak aranya az adatgydjtési
id6szak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez képest.

Szolgaltatds igénybevehet6ség tényleges id6tartama az az idészak, amikor az
el6fizetbk a szolgaltatast valdban igénybe vehetik, fliggetlendl attél, hogy a
szolgaltatas kiesését az egyes el6fizeték érzékelték-e. Szolgéltatas-kiesésnek
nevezzik, amikor a szolgaltatas az el6fizeté szamara nem igénybe vehets. A
szolgaltatas-kiesés idétartamaba tartozik:

— a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti szlinetelése,

- aszolgéltatas tervezett atalakitas, feldjitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek kilondsen:

— a szolgaltatas el6fizetd keréseére torténd sziinetelése,

- a Magyar Koztarsasdg honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és
kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal el6irt médon torténé
szunetelése.

A szolgaltatas tényleges rendelkezésre allasi ideje éves atlagban kerdl
kiszamitasra, ugy, hogy az elvi rendelkezésre allasi id6bél (a naptari év napjai
szdma szorozva 24 Oraval) levonasra keriilnek az aldbbi, szolgaltatas nélkili
id6tartamok:

a) a vis major miatti sztinetelés id6tartama,

b) Szolgaltatd érdekkorén kivili egyéb ok miatti sziinetelés (kiloéndsen: id6jarasi
viszonyok, baleset, sulyos energia-ellatasi zavar, misorszolgaltatasok idéjarasi és
egyeb ok miatti kimaradasai, halozati eszkozt érinté rongalas, lopas) idétartama,
c) Eléfizetd kérésére tortént szlinetelés id6tartama,

d) El6fizet6 szerz6désszegese miatti korlatozas idétartama,

e) nem sajat tulajdonu hal6zaton vald szolgaltatasnal a haldzati hiba idétartama.

Minimal érték: 98% Célérték: 98%
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5. Asikertelen hivasok aranya

A sikertelen hivasok aranya a megadott id6tartamban megkisérelt 6sszes hivasok
szdméhoz képest. (%)

A vizsgalt idészakban a medfigyelt forgalom vonatkozasdban a sikertelen hivasok
szama osztva a megkisérelt 6sszes hivas szamaval és szorozva 100-zal. (%)

Minimal érték: 2,7%  Célérték: 2,7%
6. A hivas felépitési ideje

A hivas felépitési ideje azon id6tartam, amely alatt az dsszekoéttetés felépdl.
(megkezdett masodperc)

Az adatgydjtési idészakban végzett teszthivasok kozil a leggyorsabban feléptilé
95%-nyi hivas atlagos felépitési ideje.

Minimal érték: 12 mp Célérték: 12 mp

7. Kezeld, hibafelvev 6 valaszideje:

A kezel6i, hibafelvevé munkahelyekre beérkezett hivasok 75%-aban teljesitett
egyuttes valaszideje. (masodperc)

A mutaté értéke a leggyorsabb valaszideji kezeldi, hibafelvevéi munkahelyekre
erkez6 hivasok 75%-anak idébeli felsé korlatja. (Valaszidd szerint ndvekvo
sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti als6 75%-nak az idébeli felsd
korlatja.)

Az adatok szarmaztatdsa a szolgaltatd szolgéltatasi terlletén meéréssel
(hivassorolo rendszerbdl, vagy vizsgaldhivasokbdl szarmazo adatokbdl) és az azt
kovetd szamitassal torténik.

A valés adatok alkalmazasa esetén minden kezel6, hibafelvevé munkahely
valaszidejét figyelembe kell venni a mutatdé mértékének kiszamitasakor.
Vizsgaléhivasok alkalmazasa esetén azok hivoszamat az 6sszes vizsgalohivas
szdméhoz képest az el6fizetéi kezel6, hibafelvevd forgalméval ardnyosan kell
szerepeltetni a mutaté szarmaztatasakor. Mindkét médszer egyideji alkalmazasa
mellett a kalon- kialon képzett mutatékbol forgalomaranyosan (az el6fizetdi
forgalom aradnyaban sulyozott atlagot képezve) kell a k6zds vegeredményt
szamitani.

Minimal érték: 120 mp  Célérték: 120 mp

8. Megrendelt havi dijas szolgaltatasok aktivalasan  ak hatarideje:
A havi dijas szolgaltatasok megrendelésének beérkezésétél szamitott
munkanapok szama az esetek 80%-ban (munkanap)

Minimal érték: 3 munkanap Célérték: 5 munkanap
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