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Alap- és kiegészit6é szolgaltatasok

Invitel Zrt.

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 szolgéaltatds megfelelének, vagy a célértékek nem teljesiilése esetén
pedig alulteljesitettnek vagy igénybe nem vehetének mindsdil.

2. Mutatok és célértékek

(1) A Szolgaltaté misoreloszté szolgaltatas esetén alkalmazandd szolgaltatasmindségi mutatoit az alabbi.
tablazat tartalmazza.

Szolgéltatdsmin 6ségi mutatok m (sorelosztd szolgaltatas esetén

Min 6ségi mutato

Celerték

Min éségi mutato

Mérési modszer

megnevezese meghatarozasa

A szolgaltatashoz 30 nap Uj hozzaférés  létesitésnek | Az  alapadatok  forrasat a

valo (] hozzaférés minéstil az els6é hozzaférés | megfeleld ugyfél-nyilvantartasi

létesitésének vallalasi létesitése, az athelyezés, az | rendszer biztositja. A nyilvantarto

hatérideje El6fizeténél tovabbi hozzaférés | rendszerekbdl az adott
|étesitése, ha a létesités fizikai | id6szakban megvalosult

megvalositast igényel helyhez
kotott eléfizet6i hozzaférés
igénybevétele esetén. A mutatd
csak el6fizetéi hozzaférést nyujtd
szolgaltatas esetében értelmezett.

Amennyiben a Szolgaltaté és az
El6fizetd megegyezik, hogy tébb
vonal vagy szolgaltatasi tétel
megrendelését Iépcsézetesen
teljesiti, akkor minden egyes
jovahagyott  szallitasi  idépont
kilén megrendelésnek szamit a
mérés szempontjabdl.

Kizéart esetek:

e visszavont
megrendelések,

« azok az esetek, amikor
az el6fizeté szolgaltatot
valt, és az (] Uzemeltetd
- akinek feladata a
létesitési id6 jelzése -
hozzéaférési vonalanként
atengedett helyi hurkot
hasznal,

e szamhordozas esete,

e az 4j eléfizetoi
hozzéaférési (fizikai) pont
|étesitése nélkuli
bekapcsolas,

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

« ha a létesités az
el6fizetoi hozzéaférési
ponthoz val6 bejutastol
flgg és ez nem

létesitéseket kell legydjteni.

Az alapadatok mérése és az el6irt
szarmaztatott mindségi mutatok
értékeinek  meghatarozdsa a
kijelolt munkatars faladata. Az
adatok mérése és értékelése havi
szinten torténik.

A  szolgéltatashoz  valé  (j
eléfizet6i hozzaférési pont
létesitésének és a szolgéltatas
igénybevételét biztosité
mikodtetés megkezdésének az
el6fizetdi szerz6dés Iétrejottétdl
szamitott ideje, az esetek 80%-
aban [nap, ill. 6ra]
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lehetséges a megkivant
idében,

e ha az igényl6 halasztast,
vagy késébbi idépontot
kért a létesitésre.

A bejelentett mindségi 108 6ra, Minéségi  panasz: szolgdltaté | Az adatgy(ijtési id6szakban, a
panaszok hibabehatarolo eljarasa | szolgaltaté halézataban, vagy
hibaelharitasi eredményeként valésnak | barmely azzal 6sszekapcsolt
hatérideje bizonyult, az érdekkorébe tartozo, | halézatban, a - Szolgéaltatét
szolgaltatasmindséggel terhel6 - hibak kijavitasi ideje,
Osszefiiggd hibakra vonatkozé | amely a  hibafelvételtél a
eléfizetdi bejelentés | szolgaltatdas megfeleld mindségi
(hibabejelentés). ismételt rendelkezésre allasaig
Hibabejelentés: a szolgaltatas | eltelt megkezdett 6rak szama.
igénybe nem vehet6ségérél, vagy
csbkkent  mindségérdl  szolé | A szolgaltatasminéséggel
bejelentés, amelyet az Eléfizetd | dsszefiiggd hibakra vonatkozo
tesz és a szolgdltatdo altal a | el6fizetdi bejelentéseket  az
szolgaltatashoz hasznalt | Ugyfélkezel6 Folyamatvezérld és
elektronikus hirkdzl6 hal6zatnak, | Hal6zat nyilvantarté rendszerbdl
illetéleg annak | havi rendszerességgel kérdezi le
meghibasodasanak tulajdonithatd. | és 6sszegzi.
A hibaelharitasi id6 csak azokra
az esetekre vonatkozik, ahol a | A statisztikat az adatgydjtési
Szolgaltat6 az Eléfizetével az | id6szakban elharitott hibakra kell
ASZF  szerinti hibaelharitasi | alapozni, tekintet nélkil arra, hogy
feltételekkel szerzddik. mikor jelentették be a hibat.
Kizart esetek: A minéségi panaszok alapjan
o elbfizetdi inditott hibaelharitasnak az esetek
tulajdonud/tizemeltetési 80 %-4ban teljesitett hatarideje
végberendezés hibaja, (MHI)[megkezdett 6ra]
e ha a javitas az El6fizetd
telephelyének elérésétél
figg, és ez a hozzaférés
- a Szolgaltato
érdekkorén  kivil esd
okok miatt - nem
lehetséges a megkivant
idében,
« ha az Eléfizet6 kéri a
javitas elhalasztasat.
A szolgaltatas 96 % Szolgaltatas-kiesésnek nevezzik, | A szolgaltatas-kiesés teljes

rendelkezésre allasa

amikor a szolgéltatas az Eléfizeté
szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés
idétartaméba tartozik:

e a szolgaltatas varatlan
meghibasodas miatti
sziunetelése,

* a szolgaltatas tervezett
atalakitas, felujitas,
karbantartas miatti
sziunetelése.

Kizart esetek:

e a szolgaltatds -el6fizetd
kérésére torténd
sziinetelése,

e a Magyar Koztarsasag

idétartamat  az  Ugyfélkezel6
Folyamatvezérl6 és  Halozat
nyilvantart6  rendszerb6l  havi
rendszerességgel le kell kérdezni.

A mutaté képzéséhez sziikséges
rendkivili ill. tdmeges méretl
szolgaltatds  kiesések adatait
valamit a vonalszami adatokat
havi rendszerességgel a targyi
belsé riporthdl kell kinyerni.

honvédelmi,
nemzetbiztonsagi,
gazdasagi és
kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a
jogszabalyok altal el&irt
maédon (kbzérdekbdl)
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torténd sziinetelése.

A mért jellemzdk:
e Szolgaltatas-kiesés teljes

idétartama  (SZKT): a
szolgaltatas-kiesés
regisztralasatol a

szolgaltatas
helyreallitasaig
Osszes id6.

e Teljes elvi szolgéltatasi
id6tartam (SZT): Azt az

eltelt

id6tartamot

reprezentalja, amely
esetben a szolgaltaté
minden El&fizetd
szamara a teljes

szolgaltatas-nyujtasi
id6szakban szolgaltatas-
kiesés  nélkil  lenne
képes szolgaltatni.

A szolgéltato 75% a) A maximalis vélaszid6 az | A mérésekre vonatkozé
4. | ugyfélszolgalati ideiranyulo ~ vizsgalohivasok | alapadatok forrasat a Call Center
tigyintézéjének 120 e§e}ében az az |Q6tartam, _amgly a hivéssoro]é, adatgyﬁjtd és
méasodpercen belili hlva_lsf felgp|}esehez szgkslggei feldolgozé rendszere jelenti.
. - ciminforméacié vételéne
belelentkezesenek pillanatatol - a kezel6i | Kizart esetek:
aranya végberendezésen vagy a hozza e a segélyhivo
kapcsolodo hél6zaton, szolgélathoz torténd
hivassorol6 rendszer alkalmazasa hozzéaférés,
esetén a kezeldi bejelentkezést e az automatikusan
igényl6 menldpont hivo Altali nyljtott  szolgaltatasok,
kivalasztasat kovetéen — a kezeld, amelyeknél a hivé az
hibafelvevé személyes informécid/szolgaltatas
bejelentkezéséig tart. A eléréséhez nem vesz
beszélgetés id6tartama mar nem igénybe kezel&i
tartozik bele. segitséget.
A  kezel6i és hibafelvevéi | A mérést a Szolgaltato
valaszidd ~ mindségi  mutatd | Ugyfélszolgalati lgazgatosaganak
meghatarozasa az alabbi | hivaskoordinator munkatarsai
tgyfélszolgalati terliletekre | végzik. Az alapadatok
értelmezendé: idészakanak meghatarozasa a
o 1448, Lakossagi | Vizsgalati tervben kerul
Ugyfélszolgalat, definialasra.
o 1444, Uzleti
Ugyfélszolgalat,
csatorna vivészintje - | 260dBuV - az elofizet6i atadasi - a mutatd az eléfizetéi atadasi
5. pontokon mért valamennyi ponton,mér_t vivészint_gk méreési )
csatorna vivészintjének az eredményei  alapjan kerdl
. esetek 80 %-ban | Meghatarozasra .
teljesitett értéke -oaz "alapadatolfat _hltelesnett
mérémiiszer szolgéltatja
A szomszédos TV <3 dB - az elofizetdi atadasi ponton | - a mutatdo az elbfizeti atadasi
6. | csatornak kozotti mért legnagyobb jel- | ponton mert jelszintkilonbsegek
legnagyobb szintkillonbségek az elosztott | Merési eredmeényei alapjan kerdl
jelszintkiilonbség televiziés csatornak kozott meghatarozasra -
- az alapadatokat hitelesitett
mérémiszer szolgéltatja.
7. | Vivé/zaj viszony* 244 dB - az elofizetdi atadasi ponton | - a mutatdo az elbfizetSi atadasi
mért vivé /zaj viszony ponton mért vivé/zaj viszony
mérési eredményei alapjan keril
meghatarozasra
- az alapadatokat hitelesitett
mérémiszer szolgéltatja.
8. | modulacios hibaarany 224 dB - az el6fizet6i atadasi ponton mért, | A mutatdé az el6fizetdi atadasi
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az esetek 80%-aban teljesitett | ponton mért modulacios
értéke hibaarany mérési eredményei
alapjan keriil meghatarozasra.

*Az érték, a fejallomason vett digitdlis miisorjelek esetére vonatkozik, a fejallomason vett analég misorjel esetén — a
miszakilag és gazdasagilag indokolt, a szakteriileten szokasos fejallomasi berendezések hasznalata mellett —
csokkenhet.
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