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

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

(2) A szolgaltatasminéségi kovetelmények a Szolgaltato 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 mindsiil.

2. Mutatok és célértékek

(1) A Szolgéltatdé nyilvanos helyi, belfoldi és nemzetkézi telefonszolgaltatds esetén alkalmazandé
szolgaltatasmindségi mutatéit az alabbi 2.1 pont tartalmazza.

(2) A Szolgaltaté altal az egyetemes elektronikus hirkozlési szolgaltatasra kitlizétt szolgaltatasminéségi
célértékeket az alabbi 2.2 pont tartalmazza.
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belfoldi
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és nemzetkdz [

Min 6séqi Célértek Min 6ségi mutato Mérési modszer
mutatd meghatarozasa
megnevezese
A  szolgéltatashoz 30 nap Uj hozzaférés létesitésnek mindsil az | Az alapadatok forrasat a
1. | valdé 0j hozzaférés elsé hozzéaférés létesitése, az | megfeleld ugyfeél-
|étesitésének athelyezés, az El6fizeténél tovabbi | nyilvantartasi rendszer
vallalasi hatarideje hozzaférés létesitése, ha a létesités | biztosita. A  nyilvantartd
fizikai megvalésitast igényel helyhez | rendszerekbdl az adott
kotott el6fizetdéi hozzaférés igénybevétele | idészakban megvalésult
esetén. A mutatd csak el&fizetdi | létesitéseket kell legydjteni.
hozzéaférést nyujté szolgaltatds esetében
értelmezett. Az alapadatok mérése és az
eléirt szarmaztatott minéségi
Amennyiben a Szolgdltatd és az | mutatok értékeinek
El6fizetd megegyezik, hogy tébb vonal | meghatarozasa a  kijeldlt
vagy szolgaltatasi tétel megrendelését | munkatars faladata. Az
Iépcsézetesen teljesiti, akkor minden | adatok mérése és értékelése
egyes jovahagyott szdllitasi idépont | havi szinten torténik.
kilbn megrendelésnek szamit a mérés
szempontjabol. A szolgaltatdshoz valé (j
eléfizetéi hozzaférési pont
Kizart esetek: létesitésének és a
«  visszavont megrendelések, szolgaltatds  igénybevételét
o azok az esetek, amikor az | biztosito mikodtetés
eléfizetd szolgaltatot valt, és az | megkezdésének az elbfizetdi
Gj tzemeltetd - akinek feladata | szerzédés [étrejottetd
a létesitési id6 jelzése - | szamitott ideje, az esetek
hozzaférési vonalanként | 80%-aban [nap, ill. 6ra]
atengedett helyi hurkot hasznal,
e szdmhordozas esete,
e az Uj elofizetéi hozzaférési
(fizikai) pont létesitése nélkili
bekapcsolas,
. azok az esetek, amikor a
szolgaltatdst az Eléfizetének
kell aktivalnia (pl. pre-paid
szolgéltatas),
e ha a létesités az -elbfizetdi
hozzaférési ponthoz valo
bejutastél fiigg és ez nem
lehetséges a megkivant idében,
 ha az igénylé halasztast, vagy
kés6bbi  idépontot kért a
Iétesitésre.
A bejelentett 108 6ra, Min&ségi panasz: szolgéltaté | Az adatgyijtési idészakban, a
2. | minéségi panaszok segélyhivé | hibabehatarol6 eljarasa eredményeként | szolgaltato hal6zataban, vagy
hibaelharitasi szamokkal | valésnak bizonyult, az érdekkorébe | barmely azzal Gsszekapcsolt
A tartozo, szolgaltatdsmindséggel | halézatban, a - Szolgaltatot
hatarideje kapczmato Gsszefiiggé hibakra vonatkozo eléfizetsi | terheld - hibak kijavitasi ideje,
. bejelentés (hibabejelentés). amely a hibafelvételtdl a
m,eghlba§o Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe | szolgaltatas megfeleld
das eseten | nem vehetSségérél, vagy csokkent | mindségi ismételt
12 ora minéségérdl sz6l6 bejelentés, amelyet az | rendelkezésre allasaig eltelt

El6fizet6 tesz és a szolgaltaté altal a
szolgaltatdshoz haszndlt elektronikus
hirk6zI6 hal6zatnak, illetéleg annak
meghibasodasanak tulajdonithato.

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

Kizéart esetek:
o elbfizet6i

megkezdett 6rak szama.

A szolgaltatdsmindséggel
Osszefiiggd hibakra
vonatkozé eléfizetdi
bejelentéseket az

Ugyfélkezels Folyamatvezérls
és Halozat nyilvantarté
rendszerbél havi
rendszerességgel kérdezi le
és 0sszegzi.
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tulajdond/izemeltetési
végberendezés hibaja, A statisztikat az adatgydjtési
« ha a javitAs az Eléfizetd | id6szakban elharitott hibakra
telephelyének elérésétdl fiigg, | kell alapozni, tekintet nélkul
és ez a hozzaférés - a | arra, hogy mikor jelentették
Szolgéaltatd  érdekkorén  kivil | be a hibat.
es6 okok miatt - nem
lehetséges a megkivant idében, | A minéségi panaszok alapjan
+ ha az Eléfizetd kéri a javitas | inditott hibaelharitasnak az
elhalasztasat. esetek 80 %-aban teljesitett
hatarideje (MHI)[megkezdett
ora]
Forgalommérésen 45 nap Szémlapanasznak nevezzik az adott | Forgalommérésen alapulé
3. | alapulé szamlazas szolgaltatas igénybevételérdl a | szamlazas esetén a
esetén a bejelentett szolgaltato altal kiallitott szamla elleni | bejelentett szamlapanaszok
szamlapanaszok reklamépiét, Nmely?en az glc’iﬁzetc’j a vonatkoz,c') elc’Sfizetc’Sj
kivizsgalasi és felszamitott dij(ak) 0sszegét vitatja. be!elenteseket az Iktatq
RN P nyilvantartd rendszerbdl havi
elintézesi hatarideje Kizart esetek: rendszerességgel kérdezi le
e a szamlara iranyulé | és 8sszegzi.
lekérdezéssel
(informéciokéréssel), Az iktaté rendszerbél az adott
« aszamla kiallitasaval, idészakra  (hénap) lezart
« a hibabejelentéssel kapcsolatos | tételeket kel legydijteni,
panasz. szolgaltatasra megbontva.
A mért jellemzék: A  bejelentett | Forgalommérésen  alapulo
szamlapanaszok  kivizsgalasanak és | szamlazas esetén a
elintézésének ideje (SZKI): Az | bejelentett szamlapanaszok
adatgy(ijtési idészakban a kidllitott | Kivizsgalasanak és
szamlakat  érintd  szamlapanaszok | €lintézésének az esetek 80
szolgaltaté altali fogadasatol, %-aban teljesitett hatarideje
« apanasz elutasitasa esetén: az | (SZKI) [megkezdett naptari
eléfizetének kézbesitett - a | Napl
panasz elutasitasat tartalmazo -
valaszlevél elkildéséig,
e« a panasz elfogadasa esetén: a
jovairas, visszafizetés
megtorténtéig, vagy a panasz
elfogadasarol torténd értesitésig
eltelt, megkezdett napok szama.
A szolgaltatas 96 % Szolgaltatas-kiesésnek nevezzik, amikor | A szolgéltatas-kiesés teljes

4. | rendelkezésre allasa

a szolgéltatas az Eléfizetd szamara nem
igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés  id6tartamaba
tartozik:

e a szolgaltatas varatlan
meghibasodas miatti
sziunetelése,

e a szolgaltatas tervezett
atalakitas, feldjitas,

karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek:

e a szolgaltatas el6fizeté kérésére
torténd szunetelése,

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

idétartamat az Ugyfélkezel6
Folyamatvezérlé és Halozat
nyilvantarté rendszerbdél havi
rendszerességgel le kel
kérdezni.

A mutaté képzéséhez
szikséges  rendkivali il
tdbmeges méreti szolgaltatas
kiesések adatait valamit a
vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi
belsd riportbdl kell kinyerni.

(kbzérdekbdl) torténé
sziinetelése.
A mért jellemzok:
e Szolgaltatas-kiesés teljes
idGtartama (SZKT): a
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szolgaltatas-kiesés
regisztralasatdl a szolgaltatas
helyredllitasaig eltelt 6sszes id6.
« Teljes elvi szolgaltatasi
idétartam  (SZT): Azt az
id6étartamot reprezentalja, amely
esethen a szolgaltat6 minden
El6fizet6 szamara a teljes
szolgaltatas-nyujtasi idészakban
szolgaltatas-kiesés nélkil lenne
képes szolgaltatni.
A szolgéltato 75% a) A maximdlis valaszidé az ideiranyuld | A mérésekre  vonatkoz6
5. | ugyfélszolgalati yizsgéléhl'vésok esetében az az | alapadatok forrasat a Call
tigyintézéjének 120 |d6tart§1m, ame'ly.a hI'V’éS. 'felépi,téséhez Center". o hivéssorolé:
masodpercen belilli s_zI:'Jksege’sI C|lr(mnf?’rma,0|g vgtelgnek adaégyulto_les_ feldolgozé
- oz pillanatatél — a kezel6i végberendezésen | rendszere jelenti.
be!elentkezesenek vagy a hozza kapcsol6dd hélézaton,
aranya hivassorold rendszer alkalmazéasa | Kizart esetek:
esetén a kezel6i bejelentkezést igényld e a segélyhivo
mendpont  hivo Altali  kivalasztasat szolgélathoz torténd
kovetéen — a kezel6, hibafelvevd hozzaférés,
személyes bejelentkezéséig tart. A e az automatikusan
beszélgetés idétartama mar nem tartozik nyujtott
bele. szolgaltatasok,
amelyeknél a hivo
A kezel6i és hibafelvevéi valaszidd az
minéségi mutatd meghatarozasa az informacié/szolgaltat
alabbi tigyfélszolgalati teruletekre as eléréséhez nem
értelmezendé: vesz igénybe kezelsi
o 1443, Lakossagi segitséget.
ugyfélszolgalat,
« 1444, Uzleti ugyfélszolgalat, A mérést a Szolgaltatd
« 198, Tudakozo. Ugyfélszolgalati
Igazgatésaganak
hivaskoordinator munkatarsai
végzik. Az alapadatok
id6szakanak meghatarozasa
a Vizsgalati tervben kerdl
definilasra.
Sikertelen hivasok 2,7 % Sikertelen hivas: Tavbeszél6 haldézatban | A méréseket havonta,
6. | aranya érvényes, tarcsahang utan megfeleléen | korzetenként, nagy forgalmu
tarcsazott hivdszammal kezdeményezett | id6szakban kdzpont
hivas, amely soran 30 masodpercen | tipusonkénti bontasban kell
belil sem csengetési visszhang, sem | végezni, prébahivasokkal, a
foglalt jelzés, sem egyéb vélaszjel nem | vonatkozé Utasitasban
észlelhetd. meghatarozott hivas
darabszadmokkal:
A 30 masodpercen beliil felépilt hivas
abban az esetben is sikertelen hivasnak | Kiszamitas maédja: Sikertelen
minésil, ha a beszédkapcsolat téves | hivasok szama osztva az
szamra épil fel, a hivé vagy hivott fél | 6sszes  hivdas  szamaval,
altali bontas nélkil megszakad, vagy ha | szorozva 100-zal,
az Osszekottetés mindsége | teszthivasok alapjan.
beszédatvitelre alkalmatlan.
« A 30 masodperc akkor
kezdddik, amikor a halézat a
hivas felépitéséhez sziikséges
hivészam utolso jegyét fogadta.
Hivasfelépitési idd 30 mp Hivas-felépitési id6: a thvbeszélé | A méréseket havonta,
7. halozatban az eldfizets altal | korzetenként, nagy forgalma
megfeleléen tarcsazott | idoszakban _ kézpont
hivészammal  kezdeményezett Sggzg:ikerg)trlébt;%?\t/zzkc))akrllalke!
hlv’a S . ’eseten," ’a hivas vonatkozé Utasitasban
fe’le’pltes’ehe_z szuk§eges"ada}’tok meghatarozott hivas
haldzat altali fogadasat kdvetéen | yarabszamokkal:
a csengetési visszhang, foglalt
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véalaszjel
idétartam.

jelzés, vagy ezzel egyenértéki
megérkezéséig eltelt

Az érték a
felépuld

A mérést a célprogrammal

vezérelt hordozhat6
laptoppal, és a hozza
csatlakoztatott kilsé
modemekkel végzi a
Szolgaltato..

A program jegyzdékonyvet
készit a mérésrél. Az
elvégzett mérés

eredményeibdl készitheté az
*.rtf formatuma jegyzékonyv.

leggyorsabban
95%-nyi hivas
atlagos felépitési ideje.

2.2 Szolgéaltatasmin 6ségi célértekek egyetemes elektronikus hirkozlési s

zolgéltatas

esetén
SOr- | Minéségjellemz & Ertelmezés Célértékek Mérési modszer
Szam
Bekapcsolasi idé Uj hozzaférés létesitésnek | <30 nap Az alapadatok forrasat a
1. mindsil az elsé hozzaférés megfeleld ugyfél-

létesités, az athelyezés, az
El6fizeténél tovabbi
hozzaférés létesités, ha a

létesités fizikai
megvalositast igényel
helyhez koétott  eldfizet6i
hozzaférés igénybevétele
esetén.

Amennyiben a Szolgaltaté
és az Eléfizeté megegyezik,

hogy tbbb vonal vagy
szolgaltatasi tétel
megrendelését

lIépcsézetesen teljesiti,
akkor minden egyes
jovahagyott szallitasi
idépont kulén
megrendelésnek szamit

mérési szempontbol.

Kizart esetek:

e visszavont
megrendelések,

. azok az esetek,
amikor az El6éfizetdé
szolgaltatot valt, és
az Uj Uzemeltetd -
akinek feladata a

létesitési ido
jelzése -
hozzaférési
vonalanként
atengedett  helyi

hurkot hasznal,
¢ szamhordozas

nyilvantartasi rendszer. A
nyilvantarté rendszerekbdl az
adott id6szakban megvaldsult
létesitéseket kell legyjteni.

Az alapadatok mérése és az
eléirt szarmaztatott
min&ségi mutatok
értékeinek meghatarozasa a
kijeldlt munkatars faladata.
Az adatok mérése és
értékelése havi szinten
torténik.

esete,

e az 0 el6fizetSi
hozzéaférési (fizikai)
pont létesitése
nélkali
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bekapcsolas,

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

e ha a létesités az
eléfizet6i
hozzéaférési
ponthoz valo
bejutastol fugg és
ez nem lehetséges
a megkivant
idében.

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

Hibabejelenté
2. szolgalat valaszideje

a) A maximalis valaszid6 -
az El6fizet6  hivasanak
kezdetétdl a kezeld
bejelentkezéséig eltelt id6 -
az ideiranyulo
vizsgalohivasok esetében
az az id6étartam, amely a
hivas felépitéséhez
szilkséges  ciminformacio
vételének pillanatatol — a
kezel6i  végberendezésen
vagy a hozza kapcsol6dd
halézaton, hivassorol6
rendszer alkalmazéasa
esetén a kezel6i
bejelentkezést igénylé
menipont hivo altali
kivdlasztasat kovetben — a
kezeld, hibafelvevé
személyes bejelentkezéséig
tart. A beszélgetés
id6étartama mar nem tartozik
bele.

A kezel6i és hibafelvevéi
valaszidé min6éségi mutaté
meghatarozdsa az alabbi
tgyfélszolgalati teriiletekre
értelmezendé:

e 1445, Hibalgyelet
(lakossagi
ugyfelek),

e  80/88-00-88,
Hibaugyelet (lizleti
ugyfelek).

<30s

A mérésekre  vonatkozé
alapadatok forrasat a Call
Center hivassorold,
adatgy(Gjt6 és feldolgoz6
rendszere jelenti.

Kizart esetek:

e a segélyhivé
szolgéalathoz torténé
hozzéaférés,

e Az automatikusan
nyujtott
szolgaltatasok,
amelyeknél a hivo
az
informacié/szolgaltat
as eléréséhez nem
vesz igénybe kezeldi
segitséget.

b) A maximdlis valaszidén
bellli kezel6i jelentkezések
minimalis aranya az
ideiranyulo 0sszes
vizsgalohivashoz mérve.

(Az értelmezés a
tovabbiakban megegyezik
az a) pontban leirtakkal.)

92%

A mérésekre  vonatkozé
alapadatok forrasat a Call
Center hivassorold,
adatgyiijt6 és feldolgozo
rendszere jelenti.

Kizéart esetek:

e a segélyhivo
szolgalathoz torténd
hozzaférés,

e az automatikusan
nyujtott
szolgaltatasok,
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amelyeknél a hivo
az
informacid/szolgalta
tas eléréséhez nem
vesz igénybe
kezel6i segitséget.

Hibajavitas A Szolgéltato altal 72 6ran | Az esetek 90%- | Az adatgydjtési idészakban, a
beliil kijavitott hibak szama | ban 72 éran Szolgaltato halézataban,
osztva a bejelentett valos | belili vagy barmely azzal
hibdk szdméval, szorozva | hibajavitas Gsszekapcsolt halézatban, a -
100-zal; a  Szolgéltatd Szolgaltatét terhel6 - hibak
nyilvantarté rendszerei kijavitasi ideje, amely a
alapjan. hibafelvételtdl a szolgéltatas

megfeleld mindségl ismételt
Hiba: a Szolgaltato rendelkezésre allasaig eltelt
hibabehatéarolé eljarasa megkezdett 6rak szama.
eredményeként  valdsnak o
bizonyult, az érdekkorébe A szolgaltatasmindseggel
tartozo, Osszefliggd hibakra
szolgaltatasmindséggel vonatkozo eléfizetdi
dsszefiiggd hibakra bejelenteseket az
vonatkoz6 el6fizetsi Ugyfélkezels
bejelentés (hibabejelentés). Folyamatvezérlé és Halozat
nyilvantartd rendszerbdl havi
Segélyhivdszamok esetén a rendszeresseggel le kel
hibaelharitasi hatarids 12 keérdezni.
ora.
A statisztikat az adatgydjtési
Hibabejelentés: a idészakban elharitott
szolgaltatas igénybe nem hibakra ~ kell  alapozni,
vehetéségérdl, vagy tekintet nélkul arra, hogy
csokkent minéségérdl szold mikor jelentették be a hibat.
bejelentés, amelyet az
El6fizet6 tesz és a
szolgaltatd altal a
szolgaltatashoz hasznalt
elektronikus hirkozl6
haloézatnak, illetéleg annak
meghibasodasanak
tulajdonithato.
Kizart esetek:
e végberendezés
hib4ja,
e« ha a javitds az
El6fizetd
telephelyének
elérésétdl figg, és
ez a hozzaférés - a
Szolgéltato
érdekkorén  kivdl
es6é okok miatt -
nem lehetséges a
megkivant idében,
e az Eléfizet6 kéri a
javitas
elhalasztasat.
Sikertelen hivasok Nagyforgalmu idészakban a | Szolgéaltato A méréseket  havonta,

aranya

sikertelen hivasok szama
osztva az 0Osszes hivas
szamaval, szorozva 100-
zal, teszthivasok alapjan.

Sikertelen hivas:
Tavbeszéld hal6zatban
érvényes, tarcsahang utan
megfeleléen tarcsazott

hivoszammal

halézataban
egy szamozasi
tertileten belil:
<1,4%;

Egyéb belfoldi
és nemzetkdzi
hivasok esetén:
<2,7%.

korzetenként, nagy forgalmu
idészakban kézpont
tipusonkénti bontasban kell
végezni, prébahivasokkal, a

vonatkozo Utasitasban
meghatarozott hivas
darabszamokkal:

A mérést a célprogrammal
vezérelt hordozhaté
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Invitel Zrt. Telefon ASZF 3. sz. melléklet
Szolgéaltatasminéségi mutatok, célértékek
kezdeményezett hivas, laptoppal, és a hozza
amely soran 30 csatlakoztatott kilsé
masodpercen belil sem modemekkel Vvégzi a
csengetési visszhang, sem Szolgaltato.
foglalt jelzés, sem egyéb
vélaszjel nem észlelhetd. A program jegyzékonyvet
készit a mérésrél. Az
A 30 masodpercen belil elvégzett mérés
felépult hivas abban az eredményeibdl készithets az
esetben is  sikertelen * rtf formatumu jegyz6konyv.
hivasnak mindsil, ha a
beszédkapcsolat téves
szamra épul fel, a hivé vagy
hivott fél altali bontas nélkul
megszakad, vagy ha az
0sszekottetés min&sége
beszédatvitelre alkalmatlan.
A 30 masodperc akkor
kezdédik, amikor a hal6zat
a hivas felépitéséhez
szilkséges hivdszam utolso
jegyét fogadta.
Hivasfelépitési idé A sikeres hivasok | <12s A méréseket havonta,
5. felépulési idejének kérzetenként, nagy forgalmu
Osszege osztva az 9sszes id6szakban kdzpont
hivds darabszamaval, a tipusonkénti bontasban kell
leggyorsabban felépuld végezni, probahivasokkal, a
95%-nyi hivas atlagos vonatkozd Utasitasban
felépitési ideje, meghatarozott hivas
teszthivasok alapjan. darabszamokkal:
Hivas-felépitési  id6: a A mérést a celprogrammal
tavbeszélé halozatban az vezerelt ~ hordozhat6
eléfizetd altal megfelelden laptoppal, €s a hozza
tarcsazott  hivészammal csatlakoztatott ~ kiils6
kezdeményezett hivas modemekkel vegzl a
esetén, a hivas Szolgaltato.
felépitéséhez szilkséges )
adatok  halézat  altali A program jegyzékonyvet
fogadasat kovetéen a készit a merésrdl. Az
csengetési visszhang, elvégzett meres
foglalt jelzés, vagy ezzel eredményeibdl készithet6 az
egyenértékii valaszjel *.rtf formatumu jegyzékonyv.
megérkezéséig eltelt
idGtartam.
Kezelsi a) A maximalis valaszidé az | <30s A mérésekre  vonatkozé
6. szolgaltatasok ideiranyuld vizsgaldhivasok alapadatok forrasat a Call
valaszideje esetében az az id6tartam, Center hivassorold,
amely a hivas felépitéséhez adatgyiijt6 és feldolgozo
szilkséges  ciminformécio rendszere jelenti.
vételének pillanatatél — a
kezel6i  végberendezésen Kizart esetek:
vagy a hozza kapcsol6dd e a segélyhivé
halézaton, hivassorolé szolgalathoz torténd
rendszer alkalmazasa hozzaférés,
esetén a kezel6i . az automatikusan
bejelentkezést igénylé nyujtott
menipont hivé altali szolgaltatasok,
kivalasztasat kdvetben — a amelyeknél a hivo
kezeld, hibafelvevé az
szemeélyes bejelentkezéséig informacid/szolgaltat
tart. A beszélgetés as eléréséhez nem
id6tartama mar nem tartozik vesz igénybe kezeldi
bele. segitséget.
A kezel6i és hibafelvevoéi A mérést a Szolgaltatd
valaszidé minbsegi mutatd Ugyfélszolgalati
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Invitel Zrt. Telefon ASZF 3. sz. melléklet
Szolgéaltatasminéségi mutatok, célértékek
meghatarozdsa az alabbi Igazgatésaganak
Ugyfélszolgalati teriiletekre hivaskoordinator munkatarsai
értelmezendé: végzik. Az alapadatok
e 1443, Lakosséagi id6szakanak meghatarozasa
tgyfélszolgalat, a Vizsgalati tervben kerdl
o 1444, Uzleti definialasra.
tigyfélszolgalat,
e 198, Tudakozé.
b) A maximalis valaszidén | 92% A mérésekre  vonatkozo
belili kezeléi jelentkezések alapadatok forrasat a Call
minimalis aranya az Center hivassorold,
ideiranyulé osszes adatgyljté és  feldolgozd
vizsgalohivashoz mérve. rendszere jelenti.
(Az idétartamot az a) Kizart esetek: o
pontban leirtak szerint méri + a segélyhivo
Szolgaltato.) szolgalathoz torténd
hozzaférés,
¢ Az automatikusan
nyujtott
szolgaltatasok,
amelyeknél a hivo
az
informacié/szolgaltat
as eléréséhez nem
vesz igénybe kezeldi
segitséget.
A mérést a Szolgaltaté
Ugyfélszolgalati
Igazgatésaganak
hivaskoordinator munkatarsai
végzik. Az alapadatok
idészakanak meghatarozasa
a Vizsgélati tervben kerdl
definilasra.
Az adatok mérése és
értékelése  évente  egy
alkalommal torténik.
Szamlareklamacio Szamlapanasznak <1,6% Az iktaté rendszerbél az adott
7 nevezzik az adott idészakra (hénap) lezart
' szolgaltatas tételeket  kell  legydijteni,
igénybevételérdl a szolgaltatasra megbontva.
Szolgéaltatd altal kiallitott
szamla elleni reklaméaciot, A hibas szamlakra vonatkoz6
melyben az Eléfizeté a mutatét agy kell képezni,
felszamitott dij(ak) 6sszegét hogy az adott hoénapban
vitatja. benyujtott szamlareklamaciok
szaméat el kell osztani a
Kizart esetek: Szolgéltato nyilvantarté
e a szamlara rendszereibdl az adott
iranyulé hénapban kibocsatott
lekérdezéssel szamlak szamaval, és
(informaciokérésse megszorozni 100-zal.
),
e a szamla
kiallitasaval,
e a
hibabejelentéssel
kapcsolatos panasz.
A szolgéltatas a) A szolgaltatasi teriilet | <4 o6ra A szolgaltatas-kiesés teljes
8. atmeneti egészét érinté  atmeneti idétartamat az Ugyfélkezel6
sziinetelésének sziinetelés egy évben Follye}matvgzérlc’:’o és I—'|,élc')za§
idétartama egy teljes osszesen. nyilvantarté fendszerbol havi
) rendszerességgel le  kell
évben A Szolgaltatas-kiesésnek kerdezni.
(A szolgaltatas nevezzik, amikor a
Hatalyos: 2012. majus 18. napjatdl 11
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rendelkezésre allasa)

szolgaltatdas az Eléfizetd
szamara nem  igénybe
vehetd.

A szolgaltatas-kiesés
idétartamaba tartozik:

e a szolgaltatas
varatlan
meghibasodas
miatti sziinetelése,

e a szolgaltatas

tervezett
atalakitas, felujitas,
karbantartas miatti
szlinetelése.

Kizart esetek:

e a szolgaltatas
El6fizet6 kérésére
torténd
szlinetelése,

e a Magyar
Koztarsasag
honvédelmi,
nemzetbiztonsagi,
gazdasagi és
kozbiztonsagi
érdekeinek
védelmében a
jogszabalyok altal
el6irt modon
(kdzérdekbdl)
torténd
szlinetelése.

A mért jellemzék:

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

e Teljes elvi
szolgaltatasi
idétartam  (SZT):
Azt az idétartamot
reprezentdlja,
amely esetben a
szolgaltatd minden
El6fizet6 szamara
a teljes
szolgaltatas-
nyujtasi
id6szakban
szolgaltatas-kiesés
nélkul lenne képes
szolgaltatni.

A mutaté képzéséhez
sziikséges  rendkivdli, il
tdmeges méretli szolgaltatas
kiesések adatait, valamint a
vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi
belsd riportbdl kell kinyerni.

b) Az egy foldrajzi
szamozasi terlletet érinté
atmeneti szlnetelés egy
évben, 6sszesen.

A definicié a tovabbiakban
megegyezik az a) pontban
leirtakkal.

A szolgaltatas-kiesés teljes
idétartamat az Ugyfélkezel®
Folyamatvezérl6 és Halozat
nyilvantart6 rendszerbdl havi
rendszerességgel le kell
kérdezni.

A mutat6 képzéséhez

Hatalyos: 2012. majus 18. napjatdl
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Invitel Zrt. Telefon ASZF 3. sz. melléklet
Szolgéaltatasminéségi mutatok, célértékek
sziikséges rendkivili ill.
tdmeges méretii szolgaltatas
kiesések adatait valamit a
vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi
belsd riportbdl kell kinyerni.
Miikodbképes A Szolgaltaté szolgaltatasi >92% A méréseket havonta,
9. nyilvanos teriletén lzemel6 azon korzetenként a bekapcsolt
telefonallomasok nyilvanos koztertleti nyilvanos
aranya telefonallomasok aranya, allomasok 10%-anak
amelyek az ellenérzés vizsgalataval elére

alkalmaval
rendeltetésszerlien
miikodéképesek voltak az
Osszes ellenérzott
nyilvanos
telefonallomashoz mérve.

Szamitasa: a
rendeltetésszer(ien

mikddéképes  nyilvanos
telefonallomasok szama
osztva az Osszes
ellendrzott nyilvanos

telefonalloméasok
szamaval, szorozva 100-
zal. A Szolgéltato
nyilvantartd rendszerei
alapjan.

Utemezett éves terv alapjan
kell végezni.

A készilékek ellenérzése

soran az alabbi
vizsgéalatokat kell elvégezni:
e Killemi allapot
(rongalas),
tisztasag,

*  Kijelz6 (rongalas),
+ Erme elfogadasa,
visszaadas,

e Specidlis szam
hivas esetén nem
bevételezés,

e Hivomui
mikodésének
ellenérzése,

* Bevételezés és
tarifaidd
ellen6rzése,
vizsgalo
torténd
prébahivassal,

e A készulék
visszahivhatosaga
nak ellenérzése,

« A prébahivas
soran a
beszédérthetéség
vizsgalatat is el kell
végezni,

e Foglalt allomas
hivasa esetén a
nem bevételezés
ellendrzése.

szamra

A telefonfilkék ellenérzése
soran az alabbi vizsgalatokat
kell elvégezni:

e Takaritas
ellen6rzése (a
fuilke és 1 x 1
méteres
kornyezete),

e Té&jékoztatd tablak
meglétének
ellenérzése.

*  Fllkevilagitas
épségének
ellen6rzése,

 Fllke épségének
és az ajto
mikddésének
ellenérzése.
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Szolgéaltatasminéségi mutatok, célértékek

Az elbfizetdi Az egy hoénap alatt | <2% Bejelentett eléfizetoi

10. hozzaférési pontok meghibasodott eléfizetoi hF)ZZé.fé[I’éiSE o pont
hibaaranya hozzaférési pontok atlagos hibaelharitasi ideje (MHI): Az
(Meghibasodas) szdma osztva az egy év adatgydijtési idoszakban, a

soran lizemel6 eldfizetsi Szolgaltato halozataban,

hozzaférési pontok atlagos vagy barmely azzal

szamaval, szorozva 100- 0sszekapcsolt halézatban, a -

zal. (Egy honap alatti szolgaltatét terhel6 - hibak

atlagos meghibasodas: a kijavitasi ideje, amely a

havi tényleges hibafelvételtdl a szolgaltatas

meghibasodasok éves megfeleld mindségl ismételt
atlaga. Az eléfizetdi rendelkezésre allasaig eltelt
hozzéaférési pontok éves megkezdett 6rdk szama.
atlagos szama: az év

elején, illetve az év végén A szolgéltatasminéséggel

ténylegesen tizemeld Osszefliggd hibakra

eléfizetdi hozzéaférési vonatkozé eléfizetdi
pontok atlaga.) bejelentéseket az
Ugyfélkezels

Bejelentett hibak Folyamatvezérl6 és Hal6zat

beszamitasa: nyilvantarté rendszerbdl havi

A szolgaltat6 rendszerességgel le  kell

hibabehatarold eljarasa kérdezni.

eredményeként  valdsnak

bizonyult, az érdekkorébe

tartozo,

szolgaltatasmindséggel

Osszefiiggd hibak. Kizart

eset az eléfizetdi

tulajdond/izemeltetési

végberendezés hibaja

Tobbvonalas,

tobbcsatornas eléfizet6i

hozzaférésrél bejelentett

hibakat egy hibanak kell

tekinteni, a bekapcsolt,

érintett vonalak, csatornak

szamatdl fuggetlenil.

Beszédatvitel Az el6fizetd6i hozzaférési | Az ITU-T G.109 | Az értékelést a 8/2004.
11. minésége ponton és a nyilvdnos | Ajanlas szerinti | (IV.20.) IHM rendelet
tavbeszeld allomason | kozepes 1. szamu melléklete alapjan
keresztil igénybevett kategoria, vagy a kovetkezé modon kell
tavbeszéld szolgaltatas ennél jobb. elvégezni:

esetén a felépitett

beszédkapcsolatot a A beszédatvitel minségét

Szolgaltato olyan jelz6 (B) mérészamot az

minGségben koteles alabbi algebrai kifejezéssel

biztositani, hogy ) kell meghatarozni:

* a beszed B = 4k + 3j + 2m + g, ahol,
folyamatosan érthetd kK = a beszédatvitelt
legyen; kivalonak mMinGsits

* a  beszédkapcsolat felhasznalok részaranya
soran  olyan  zaj, j = a beszédatvitelt jonak

kattogas, vagy egyéb
zavaro jel, illetve mas

Osszekottetésbol
szarmazo (athallott)
beszéd, amely a
beszédérthetéséget
zavarja, ne forduljon
elé;

e a
beszédkapcsolatban
szétagvesztések,
zavaro visszhang
jelenségek ne

jelenjenek meg.

minésit6 felhasznalok
részaranya
m = a beszédatvitelt

megfelelének mindsitd
felhasznaldk részaranya
g =a beszédatvitelt
gyengének mingsitd
felhasznaldk részaranya.

A hivasok és az értékelés
egyarant reprezentativ
minta alapjan torténik.
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Szolgéaltatasminéségi mutatok, célértékek
A beszédatvitel
mindéségére vonatkoz6
felmérést évente egyszer
kell elvégezni.
Adatatvitel mingsége | Adatatviteli sebesség (bit | 29600 bit/s-nél Az alapadatok forrasa: A
12. rate): ldéegység alatt atvitt bit hibaarany: tesztrendszer  é&ltal  vagy
bitek szama, tekintet nélkil | <10* manualis  mérés  soran
arra, hogy a bitfolyam rogzitett adatok
egyes bitjei milyen
inform&ciét hordoznak: az A mérést a célprogrammal
eléfizetd alkalmazéasa vezérelt hordozhaté
szamara hasznos szamitogéppel végzi a
informéciét, vagy a vonalon Szolgéltat6. A program
torténd adatatvitelhez jegyz6konyvet  készit a
szukséges kiegészité mérésrol.
informaciot.
A mérést a laptophoz
Bithiba arany (Bit error ratio csatlakoztatott  kils6
-BER): a bithibak moder’neklfel Vegzi a
szamanak aranya az adott Szolgaltato.
idSintervallumban atvitt i o
osszes bitek szamahoz. Az elvégzett mérés
(ITU-T E. 800 szerint) eredményeibdl készithet6 az
* rtf formatuma jegyzékonyv.
Hivas (telefon- A hivds megszakadasi | 24 o6ra alatt | Az alapadatok forrasa: A
13. osszekottetés) arany el'o',figetétﬁl kisebb, mint tesztrgr]dszer ,é}ltal vagy
megszakadasi arany eléfizet6ig keriil mérésre. 0,5%, illetve rr.?anyalls meres soran
barmely rogzitett adatok

Osszefiiggd egy
oras
idétartamban
ne haladja meg
a 3%-t.

A mérést a célprogrammal

vezérelt hordozhat6
szamitégéppel Végzi a
szolgaltaté. A program
jegyz6kdényvet készit a
mérésrol.

Az elvégzett mérés

eredményeibdl készithet6 az
* rtf formatuma jegyzékonyv.
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