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Alap- és kiegészit6é szolgaltatasok

1. Az el 6fizet 6i szolgéltatas min 6ségi celértékei

(1) Szolgaltatasmindség alatt a szolgéltatasi képességek azon egylittes hatasat értjik, amely a szolgaltatas
fogyasztojanak elégedettségi fokat meghatarozza.

(2) A szolgaltatasmindségi kovetelmények a Szolgaltatd altal jelen ASZF-ben vallalt kitelezéen teljesitendé
célértékek és mindségi kovetelmények osszessége, amelyek teljeslilése vagy tllteljeslilése esetén - a
jogkévetkezmények tekintetében - a szolgaltatds megfelelének, vagy a célértékek nem teljesiilése esetén

pedig alulteljesitettnek vagy igénybe nem vehetének mindsdil.

2.Mutatok és célértekek

(1) Az aldbbi 2.1. pont tartalmazza a Szolgaltaténak a 229/2008. (1X.12.) Korm. rendelet alapjan kidolgozott,
az IPTV szolgéltatasra vonatkoz6 minéségi mutatoit.

2.1 pont Szolgaltatasmin 6ségi mutatok IPTV szolgaltatas esetén

1. sz. melléklet

Min 6ségi mutatd
megnevezeése

Célérték

Min 6ségi mutato
meghatarozasa

Mérési médszer
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1. sz. melléklet

A szolgaltatashoz
valo Uj hozzéaférés
létesitésének

vallalasi hatarideje

30 nap

Uj hozzéaférés
létesitésnek min6ésul az
els6 hozzéaférés

létesitése, az athelyezés,
az El6fizeténél tovabbi
hozzaférés létesitése, ha
a |étesités fizikai
megvaldsitast igényel
helyhez kotétt eldfizetdi
hozzaférés igénybevétele
esetén. A mutaté csak
eléfizetoi hozzaférést
nyu;jto szolgéltatas
esetében értelmezett.

Amennyiben a
Szolgéltatod és az
El6fizetd megegyezik,
hogy tobb vonal vagy
szolgaltatasi tétel
megrendelését
lépcsbzetesen  teljesiti,
akkor minden egyes
jovahagyott szallitasi
idépont kulén
megrendelésnek szamit a
mérés szempontjabol.

Kizart esetek:

» visszavont
megrendelések,

e az U el6fizeti
hozzéférési
(fizikai) pont
létesitése nélkdli
bekapcsolas,

 azok az esetek,
amikor a
szolgédltatast az
El6fizetének kell
aktivalnia (pl. pre-
paid
szolgaltatas),

* ha a létesités az

eléfizetdi
hozzaférési
ponthoz valo
bejutastdl fiigg és
ez nem
lehetséges a
megkivant
idében,

e ha az igényld
halasztast, vagy
késébbi idépontot
kért a létesitésre.

Az alapadatok forrasat a
megfeleld tgyfeél-
nyilvantartasi rendszer
biztositia. A nyilvantarté
rendszerekb6l az adott
idészakban megvalosult
létesitéseket kell
legydijteni.

Az alapadatok mérése és
az el6irt szarmaztatott
minéségi mutatok
értékeinek
meghatarozasa a Kkijelolt
munkatars faladata. Az
adatok mérése és
értékelése havi szinten
torténik.

A szolgaltatashoz val6 (j
eldfizetdi hozzaférési
pont létesitésének és a
szolgéltatas
igénybevételét  biztosito
mikodtetés

megkezdésének az
eléfizetdi szerz6dés
|étrejottétdl szamitott

ideje, az esetek 80%-
aban [nap, ill. 6ra]
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1. sz. melléklet

A bejelentett
mindségi panaszok
hibaelharitasi
hatarideje

108 é6ra

Minéségi panasz:
szolgéltato
hibabehatarol6  eljarasa
eredményeként valésnak
bizonyult, az érdekkdrébe
tartozo,
szolgaltatasminéséggel
Osszefiiggd hibakra
vonatkozo6 eléfizetdi

bejelentés
(hibabejelentés).
Hibabejelentés: a
szolgéltatas igénybe nem
vehetéségérdl, vagy
csokkent minéségérdl

sz0l6 bejelentés, amelyet
az Eléfizeté tesz és a

szolgaltato altal a
szolgaltatashoz hasznalt
elektronikus hirk6zl6
halézatnak, illetéleg
annak

meghibasodasanak
tulajdonithato.

A hibaelhéaritasi id6 csak
azokra az esetekre
vonatkozik, ahol a
Szolgaltato az
El6fizetével az ASZF
szerinti hibaelharitasi
feltételekkel szerzédik.

Kizart esetek:

o el6fizetdi
tulajdond/tizemel
tetési
végberendezés
hib4ja,

e ha a javitds az
El6fizetd
telephelyének
elérésétsél  fiugg,

és ez a
hozzaférés - a
Szolgéltatod

érdekkorén kivil
esé okok miatt -
nem lehetséges a
megkivant
id6ben,

e ha az Elbfizetd
kéri a javitas
elhalasztasat.

Az adatgydijtési
idészakban, a szolgaltatd
hal6zataban, vagy
barmely azzal
0sszekapcsolt

hélézatban, a -

Szolgéltatét  terheld -
hibdk  kijavitasi  ideje,
amely a hibafelvételtél a
szolgéltatas megfeleld
minéségi ismételt
rendelkezésre  éllasaig
eltelt megkezdett orak
szama.

A szolgaltatasmindséggel

Osszefiiggd hibakra
vonatkozo6 eléfizetdi
bejelentéseket az
Ugyfélkezels

Folyamatvezérld és
Halézat nyilvantartd
rendszerbdl havi

rendszerességgel kérdezi
le és 6sszegzi.

A statisztikat az
adatgydjtési id6szakban
elhéritott  hibakra kell
alapozni, tekintet nélkiil
arra, hogy mikor
jelentették be a hibat.

A mindségi panaszok

alapjan inditott
hibaelharitasnak az
esetek 80 %-aban
teljesitett hatarideje

(MHI)[megkezdett 6ra]
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1. sz. melléklet

A szolgaltatas
3. | rendelkezésre
allasa

96 %

Szolgaltatas-kiesésnek
nevezzik, amikor a
szolgaltatas az Eléfizet6
szamara nem igénybe
vehetd.

A szolgéltatas-kiesés
idétartamaba tartozik:

e a szolgéltatas
varatlan
meghibasodas
miatti
szlinetelése,

e a szolgaltatas
tervezett
atalakitas,
felujitas,
karbantartas
miatti
szlinetelése.

Kizart esetek:

e a szolgaltatas
eléfizetd kérésére
torténé
szlinetelése,

* a Magyar
Koztarsasag
honvédelmi,
nemzetbiztonsagi
, gazdasagi és
kozbiztonsagi
érdekeinek
védelmében a
jogszabalyok altal

el6irt maédon
(kbzérdekbdl)
torténd

szlinetelése.

A mért jellemzdk:
e Szolgéltatas-

kiesés teljes
id6tartama
(SZKT): a
szolgéltatas-
kiesés

regisztralasatol a

szolgéltatas

helyredllitasaig

eltelt 6sszes idd.
Teljes elvi szolgaltatasi
idétartam (SZT): Azt az
idétartamot reprezentalja,
amely esetben a
szolgaltaté minden
El6fizeté szamara a teljes
szolgéltatas-nyujtasi
idészakban szolgaltatas-
kiesés nélkil lenne képes
szolgaltatni.

A szolgaltatas-kiesés
teljes id6tartaméat az
Ugyfélkezels
Folyamatvezérlé és
Halézat nyilvantarté
rendszerbdl havi
rendszerességgel le kell
kérdezni.

A mutaté képzéséhez
sziikséges rendkiviili, ill.
tdmeges méretl
szolgéltatas kiesések
adatait, valamit a
vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi
belsé riportbdl kell
kinyerni.
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1. sz. melléklet

A szolgéltato

4. | Ugyfélszolgalati
Ugyintézéjének 120
masodpercen belili
bejelentkezésének
aranya

75 %

a) A maximalis vélaszid6
az ideiranyulé
vizsgaléhivasok esetében
az az idétartam, amely a
hivas felépitéséhez
szilikséges ciminformacio
vételének pillanatatél — a
kezel6i végberendezésen
vagy a hozza kapcsol6do
halézaton, hivassorolo
rendszer alkalmazasa
esetén a kezelbi
bejelentkezést igényl6
menipont hivo altal
kivalasztiséat kbvetben —
a kezeld, hibafelvevé
személyes
bejelentkezéséig tart. A
beszélgetés idétartama
mér nem tartozik bele.

A kezel6i és hibafelvevéi
vélaszidé mindségi
mutatd meghatarozasa
az alabbi tgyfélszolgalati
terlletekre értelmezendé:
e 1443, Lakossagi
Ugyfélszolgalat,
o 1444, Uzleti
Ugyfélszolgalat,
198, Tudakozo.

A mérésekre vonatkozo
alapadatok forrasat a Call
Center hivassorold,
adatgyijté és feldolgozo
rendszere jelenti.

Kizart esetek:

e a segélyhivo
szolgélathoz
torténé
hozzaférés,

e az automatikusan
nyujtott
szolgaltatasok,
amelyeknél a
hivé az
informacid/szolga
ltatas eléréséhez

nem vesz
igénybe kezeldi
segitséget.

A mérést a Szolgaltatd
Ugyfélszolgalati
Igazgatésaganak
hivaskoordinator
munkatarsai végzik. Az
alapadatok idészakanak
meghatarozasa a
Vizsgalati tervben kerdl
definialasra.

Képmindség az
IPTV fejallomasban
(Passive Video
MOS)

3,2

A képmindség 0 értéke a
hianyzé kép tartalmat, az
5-0s érték a kifogastalan
képet jelenti. A magasabb
érték a gyakorlatban ez
azt jelenti, hogy a
tovabbitott kép nem
hianyzik, nem esik szét,
€s nincsen benne tartés
.kockasodas” (un.
macroblocking), vagy
egyéb mas élvezeti
értéket csokkentd
jelenség.

A IPTV fejallomason az
id6 95%-ban, a Shenick
Ltd. serviceEye tipusu
berendezésével mért
érték.

Hangminéség az
IPTV fejallomasban
(Passive Audio
MOS)

2,5

A hangminéség 0 értéke
a hianyzé audio (hang)
tartalmat, az 5-0s érték a
kifogastalan hangot
jelenti. A magasabb érték
a gyakorlatban ez azt
jelenti, hogy a tovabbitott
hang jel nem hianyzik,
nem pattog, vagy
,CSipog”, vagy egyéb mas
élvezeti értéket cstkkentd
jelenség nem
tapasztalhato.

A IPTV fejallomason az
id6 95%-ban, a Shenick
Ltd. serviceEye tipusu
berendezésével mért
érték.
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A csomagvesztés
maximalis
mértéke naponta
maximum 24 db.
Csomagvesztésnek a
legalabb 2000 MPEG . Az Atviteli rendszer,
csomag elvesztése N s
o azon belll az eléfizet6i i R Ay A
mindsdl. szakasz Minéséaét a Az elbfizet6i dtadasi
*MPEG csomag: Az Seg . ponton mért (set-top-
L . csomagvesztési mutaton A
Atviteli rendszer és ezen el A boxokban regisztralt) és
. N g e keresztll értékeljuk. . )
Csomagvesztés belll az el&fizeti . az Invitel Zrt. iTV Sense
7. Az csomagvesztések

(Packet loss)

szakasz mérésére
alkalmas, az
alkalmazott kédolasi
eljaras legmagasabb
szint(i logikai egysége.
A Szolgaltatas miszaki
megfeleléségét a
szolgéltatd az Atviteli
rendszer altal tovabbitott
koédolt tartalom ezen
alapegységének
mérésével ellendérzi.

szama, illetve
gyakorisaga nem
haladhatja meg a

meghatarozott célértéket.

elnevezésl monitorozé
rendszerével feldolgozott,
a mérések 80%-ban
teljesllé érték.

(2) Az IPTV szolgéaltatas jellegzetessége, hogy az nem visel el jelentésebb behatdsokat a vételezett
muisorszolgéltatasi jelek sorrendiségében és késleltetésében, melyek nagymértékben befolydsolhatjdk az
El6fizeték szolgéaltatassal kapcsolatos mindéség-érzetét.
(3) Ezért a Szolgaltatd olyan technoldgiat alkalmaz, amely az IP hal6zaton belil az IPTV szolgaltatas
misorszolgaltatasi jeleit szallité adatcsomagok célba juttatasat elényben részesiti a legtokéletesebb hang-
és képmindség érdekében. Ennek ellenére, az IPTV szolgaltatas minésége nagymértékben fligg az alapul
fekvd szélessavu hozzaféréstél.
(4) Amennyiben az El6fizet6 az IPTV szolgéaltatds mellé ADSL internet szolgéltatast is igénybe vesz a
Szolgaltat6tél, amely azonos halézati szegmenst és atviteli technologiat hasznal, igy az ADSL internet
szolgaltatas IPTV szolgéltatads melletti egyideji igénybevétele az ADSL internet szolgaltatds mindségét

ronthatja és viszont.

(5) A Szolgaltatd a minéségi mutatok teljestlésérdl készult mérési eredményeit, és a Korm. rendelet 4.
szamu mellékletében kozzétett informaciokkal egyiitt, minden év januar 31-ig koteles kozzétenni.
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