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l. tablazat

Szolgaltatasminéségi mutatok IP-TV szolgaltatas esetén’

Minéségi mutaté Célérték Minéségi mutaté meghatarozasa Mérési modszer
megnevezése
A szolgaltatashoz valdé Uj 30 nap Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsd | Az alapadatok forrasat a megfelels Ugyfél-
1. | hozzaférés |étesitésének hozzéférés létesitése, az athelyezés, az | nyilvantartasi rendszer biztositja. A nyilvantartd
vallalasi hatarideje El6fizeténél tovabbi hozzaférés létesitése, ha a | rendszerekbdl az adott id6szakban megvaldsult
létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez | létesitéseket kell legy(jteni.
kotott  el6fizetdi  hozzaférés  igénybevétele
esetén. A mutatd csak el6fizetdi hozzaférést | Az alapadatok mérése és az elGirt
nyujté szolgaltatas esetében értelmezett. szarmaztatott minéségi mutatdk értékeinek
meghatarozdsa a kijelolt munkatars faladata.
Amennyiben a Szolgéltaté és az Elbfizetd | Az adatok mérése és értékelése havi szinten
megegyezik, hogy tébb vonal vagy szolgaltatasi | térténik.
tétel megrendelését |épcsbzetesen teljesiti,
akkor minden egyes jovahagyott szallitasi | A szolgaltatashoz valé U] el6fizetéi hozzaférési
idépont kilon megrendelésnek szamit a mérés | pont létesitésének és a  szolgaltatas
szempontjabal. igénybevételét biztosité mikddtetés
megkezdésének az el6fizetéi szerz6édés
Kizart esetek: létrejottétdl szamitott ideje, az esetek 80%-
e visszavont megrendelések, aban [nap, ill. 6ra]
e az Uj elbfizetéi hozzéaférési (fizikai)
pont létesitése nélkili bekapcsolas,
e azok az esetek, amikor a szolgaltatast
az Eléfizetének kell aktivalnia (pl. pre-
paid szolgaltatas),
e ha a létesités az el&fizetdi hozzaférési
ponthoz val6é bejutastol fligg és ez
nem lehetséges a megkivant idében,
e ha az igényld halasztast, vagy késébbi
idépontot kért a létesitésre.
A bejelentett minéségi 108 o6ra Minéségi panasz: szolgaltatd hibabehatarold | Az adatgyljtési id6szakban, a szolgaltaté
2. | panaszok hibaelharitasi eljardsa eredményeként valésnak bizonyult, az | halézataban, vagy barmely azzal
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Az IPTV Szolgaltatas esetében az elektronikus hirkdzlési szolgaltatas minéségének a fogyasztok védelmével dsszefiiggé kdvetelményeirdl szolé 345/2004
(XIl. 22) Kormany rendelet 1. szdmu Mellékletének 4. pontjdban a Misoreloszt6é szolgaltatéds esetén alkalmazandd mindségi mutatdk, és mérési mddszerek
(a) vivbszintek az eléfizetbi hozzéférési ponton; b) az elosztott televizidés csatornak kdzotti legnagyobb jelszintklldonbségek az elbfizetbk hozzaférési pontjain;
) vivd/zaj viszony az el6fizeték hozzaférési pontjain) nem értelmezhetdek.
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hatarideje érdekkdrébe tartozd, szolgaltatasmindséggel | 6sszekapcsolt halézatban, a - Szolgaltatot

Osszefiiggé hibakra vonatkozé  eléfizetéi
bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem
vehet6ségérdl, vagy csokkent mindségérdl
sz0l6 bejelentés, amelyet az Eléfizetd tesz és a
szolgaltatd altal a szolgaltatashoz hasznalt
elektronikus hirkdzl6 halozatnak, illetéleg annak
meghibasodasanak tulajdonithato.

A hibaelharitasi id6 csak azokra az esetekre
vonatkozik, ahol a Szolgaltaté az Eléfizetével
az ASZF szerinti hibaelhéaritasi feltételekkel
szerzddik.

Kizart esetek:

o elbfizetSi tulajdonu/tzemeltetési
végberendezés hibdja,

e ha a javitas az Eléfizetd telephelyének
elérésétdl fligg, és ez a hozzaférés - a
Szolgaltaté érdekkorén kivil esd okok
miatt - nem lehetséges a megkivant
idében,

e ha az Elb6fizetd kéri a
elhalasztasat.

javitas

terhel6 - hibak kijavitasi ideje, amely a
hibafelvételtsl a  szolgaltatdas  megfelel
mindségi ismételt rendelkezésre allasaig eltelt
megkezdett 6rak szama.

A szolgaltatasminéséggel 6sszefliggd hibakra
vonatkozé  el6fizetdi  bejelentéseket az
Ugyfélkezeld Folyamatvezérls és Halozat
nyilvantarté rendszerbdl havi rendszerességgel
kérdezi le és dsszegzi.

A statisztikat az adatgyljtési idészakban
elharitott hibakra kell alapozni, tekintet nélkal
arra, hogy mikor jelentették be a hibat.

A minbségi panaszok alapjan inditott
hibaelharitasnak az esetek 80 %-aban
teljesitett hatarideje (MHI)[megkezdett 6ra]

A szolgéltatas rendelkezésre
3. | allasa

96 %

Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a
szolgaltatas az El6fizet6 szamara nem igénybe
vehetd.

A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik:
e a szolgaltatas varatlan meghibasodas
miatti szlinetelése,
e a szolgaltatas tervezett atalakitas,
felvjitas, karbantartas miatti
szlinetelése.

Kizart esetek:

e a szolgaltatas eldfizetd
torténé sziinetelése,

e a Magyar Koztarsasag honvédelmi,
nemzetbiztonsagi,  gazdasagi és
kozbiztonsagi érdekeinek védelmében
a jogszabalyok altal eléirt mddon

kérésére

A szolgaltatas-kiesés teljes idétartamat az
Ugyfélkezeld Folyamatvezérld és Halozat
nyilvantarté rendszerbdl havi rendszerességgel
le kell kérdezni.

A mutatd képzéséhez sziikséges rendkivili, ill.
tdmeges méretli szolgaltatas kiesések adatait,
valamit a vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsé riportbdl kell
kinyerni.
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(kdzérdekbdl) térténd sziinetelése.

A mért jellemzdk:

e Szolgaltatés-kiesés teljes id6tartama
(SZKT): a szolgaltatas-kiesés
regisztralasatol a szolgaltatas
helyreallitasaig eltelt 6sszes id6.

Teljes elvi szolgaltatasi idétartam (SZT): Azt az
id6tartamot reprezentalja, amely esetben a
szolgaltaté minden Eléfizeté szamara a teljes
szolgaltatas-nyujtasi idészakban szolgaltatas-
kiesés nélkil lenne képes szolgaltatni.

A szolgaltaté tgyfélszolgalati 75 % a) A maximalis valaszid6 az ideiranyuld | A mérésekre vonatkoz6 alapadatok forrasat a
4. | Ggyintézéjének 120 vizsgalohivasok esetében az az id6tartam, | Call Center hivassorolo, adatgyijté és
masodpercen belili amely a hivas felépitéséhez szikséges | feldolgoz6 rendszere jelenti.
bejelentkezésének aranya ciminformacio vételének pillanatatdl — a kezel6i
végberendezésen vagy a hozza kapcsolodd | Kizart esetek:
halézaton, hivassorold rendszer alkalmazasa e a segélyhivd szolgdlathoz torténd
esetén a kezel6i bejelentkezést igényld hozzaférés,
menupont hivé altali kivalasztasat kdvetéen — a e az automatikusan nyujtott
kezeld, hibafelvevé személyes szolgaltatasok, amelyeknél a hivé az
bejelentkezéséig tart. A beszélgetés id6tartama informacid/szolgaltatas eléréséhez
mar nem tartozik bele. nem vesz igénybe kezelGi segitséget.
A kezel6i és hibafelvev6i valaszidd mindségi | A mérést a Szolgaltatd Ugyfélszolgalati
mutatoé meghatarozasa az alabbi | Igazgatosaganak hivaskoordinator munkatarsai
Ugyfélszolgalati terlletekre értelmezendd: végzik. Az alapadatok id6szakanak
e 1443, Lakossagi lgyfélszolgalat, meghatarozasa a Vizsgalati tervben kertdil
o 1444, Uzleti ligyfélszolgalat, definialasra.
198, Tudakozo.
5 Vivé / zaj viszony értéke (dB) NA A szolgaltatas sajatossagai miatt a mutatdé nem | Az esetek 80%-aban.
) értelmezhetd.
6 Bit hibaarany NA A szolgaltatas sajatossagai miatt a mutatdé nem | Az esetek 80%-aban.
) értelmezhetd.
7 Modulaciés hibaarany NA A szolgaltatas sajatossagai miatt a mutaté nem | Az esetek 80%-aban.

értelmezhetd.
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