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Invitel Zrt. Uzleti ASZF 3. sz. melleklet
Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

1. Az el éfizet 6i szolgaltatas min 6ségi célértékei

(1) Szolgéaltatasmindség alatt a szolgaltatasi képességek azon egyittes hatasat értjik, amely a szolgaltatas
fogyasztojanak elégedettségi fokat meghatarozza.

(2) A szolgaltatasmindségi kdvetelmények a Szolgaltato altal jelen ASZF-ben vallalt kitelezéen teljesitendd
célértéekek 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.

(3) Egyedi szolgaltatdsmindségi kovetelmény: Az el6fizetéi hozzaférési ponton a Szolgéltatd altal az
eléfizetdi szerz6désben kotelezéen vallalt és teljesitendd szolgaltatasmindségi kdvetelmény. A célértékeket
az ASZF-ben a Szolgaltato koteles feltiintetni.

(4) Hélozati szolgaltatAsmindségi kovetelmény: a Szolgaltatd héldzatat, illetve szolgéaltatasat altalanosan
jellemzé szolgéltatasmindségi kovetelmény. Az el6zetesen vallalt célértékeket koteles a szolgéltatd
internetes honlapjan kdzzétenni és azok mellett feltlintetni a vizsgalati terv szerinti ellenérzés altal
megallapitott, a célértékek teljesilésére vonatkoz6 adatokat.

A hatalyos héal6zati szolgaltatasmindségi kovetelmények célértékei 2012. jalius 1-jét kdvetden a Szolgaltatd
alabbi weboldalan érhetdk el:
http://www.invitel.hu/ugyfelszolgalat/TajekoztatokNyomtatvanyokASZF/SzolgaltatasiMinosegiT ajekoztatok

2. Szolgaltatasmin 6ségi kovetelmenyek és célértékek (mutatdk)

2.1 Nyilvanos helyi, belfoldi és nemzetkozi telefon  szolgaltatas esetén

2.1.1 Egyedi szolgaltatdsmin 6ségi mutatd

|. Beszédmin 6ség (%)

a.) Célérték: 80 %

b.) Szolgaltatasmindségi mutatdé meghatarozasa:
Az eléfizet6i hozzaférési ponton igénybevett telefonszolgaltatas esetén az ITU-T G.107, 109
ajanlas szerinti 2,58-as MOS értéket a hivasok 80%-a eléri.

c.) Mérési médszer:
Az ITU-T G.107, 109 ajanlas szerinti MOS érték mérésére szolgalé miszerrel 100 db mérést
végzunk.

Hatalyos: 2012. augusztus 01. napjatol 3
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2.1.2 Halbzati szolgaltatasmin  6ségi mutatok

Uzleti ASZF
Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

3. sz. melléklet

Min 6ségi mutatd
megnevezése

Celertek

Min éségi mutatdé meghatarozasa

Mérési modszer

A szolgaltatdshoz valé Uj
1. | hozzéaférés létesitésének
véllalasi hatarideje

<15 nap

Uj hozzaférés létesitésnek mindsil az elsd hozzaférés
létesitése, az athelyezés, az Eléfizeténél tovabbi hozzaférés
létesitése, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez
kotott eléfizetéi hozzaférés igénybevétele esetén. A mutatod
csak el6fizetdi hozzaférést nyUjté szolgaltatas esetében
értelmezett.

Amennyiben a Szolgéaltaté és az Eléfizetd megegyezik, hogy
tébb  vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
lépcsézetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott
széllitasi id6pont kilon megrendelésnek szamit a mérés
szempontjabdl.

Kizéart esetek:

e visszavont megrendelések,

e azok az esetek, amikor az eléfizetd szolgaltatét valt, és
az () lUzemelteté - akinek feladata a létesitési id6
jelzése - hozzéaférési vonalanként atengedett helyi
hurkot hasznal,

e szdmhordozés esete,

e az Uj el6fizetéi hozzaférési (fizikai) pont létesitése
nélkuli bekapcsolas,

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

¢ ha a létesités az el6fizetéi hozzaférési ponthoz vald
bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a megkivant
idében,

« haazigényld halasztast, vagy késébbi idépontot kért a
létesitésre.

Az alapadatok forrasat a megfeleld tgyfél-
nyilvantartasi  rendszer  biztosita. A
nyilvantart6  rendszerekb6l az  adott
id6szakban megvalésult |étesitéseket kell
legyd(ijteni.

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

A szolgaltatashoz valé U] eldfizet6i
hozzaférési pont létesitésének és a
szolgaltatas igénybevételét biztosité
mikddtetés megkezdésének az elbfizeti
szerz6dés létrejottétdl szamitott ideje, az
esetek 80%-aban [nap, ill. 6ra]

Hatalyos: 2012. jalius 01. napjatél
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Uzleti ASZF
Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

3. sz. melléklet

A bejelentett minéségi
2. | panaszok hibaelharitasi
hatarideje

<72 éra,
segélyhivoszamokk
al kapcsolatos
meghibasodas
esetén <12 6ra

Minéségi panasz: szolgaltatd hibabehatarol6 eljarasa
eredményeként valésnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatdsminéséggel  Osszefiiggé  hibakra  vonatkozo
eléfizet6i bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgéaltatas igénybe nem vehetdségérdl,
vagy csOkkent mindségérél széld bejelentés, amelyet az
El6fizetd tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatdshoz hasznalt
elektronikus hirk6zI6 hal6zatnak, illetéleg annak
meghibasodasanak tulajdonithato.

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

Kizéart esetek:

o elbfizetéi
hibaja,

« ha ajavitas az El&fizet6 telephelyének elérésétdl fligg,
és ez a hozzaférés - a Szolgaltaté érdekkorén kivil
es6 okok miatt - nem lehetséges a megkivant idében,

« ha az Eléfizet kéri a javitas elhalasztasat.

tulajdonu/izemeltetésli  végberendezés

Az adatgy(jtési idészakban, a szolgaltatd
halézataban, vagy barmely azzal
O0sszekapcsolt halézatban, a - Szolgaltatét
terhel6 - hibak kijavitasi ideje, amely a
hibafelvételtél a szolgaltatas megfeleld
minéségl ismételt rendelkezésre allasaig
eltelt megkezdett 6rak szama.

A szolgaltatasmindséggel Osszefliggd
hibakra vonatkozé eléfizetSi bejelentéseket
az Ugyfélkezelé Folyamatvezérld és Haldzat
nyilvantarto rendszerbdl havi
rendszerességgel kérdezi le és 6sszegzi.

A statisztikdt az adatgydijtési idészakban
elharitott hibakra kell alapozni, tekintet
nélkil arra, hogy mikor jelentették be a
hibat.

A minéségi panaszok alapjan inditott
hibaelharitdsnak az esetek 80 %-aban
teljesitett hatarideje (MHI)[megkezdett éra]

Forgalommeérésen alapulo
3. | szamlazas esetén a
bejelentett
szamlapanaszok
kivizsgalasi és elintézési
hatéarideje

<45 nap

Szamlapanasznak nevezzik az adott szolgaltatas
igénybevételérél a szolgaltatd altal kiallitott szamla elleni
reklamaciot, melyben az eléfizeté a felszamitott dij(ak) 6sszegét
vitatja.

Kizart esetek:
e a szamlara
(informaciokéréssel),
e aszamla kiallitaséaval,
¢ ahibabejelentéssel kapcsolatos panasz.

iranyulo lekérdezéssel

A mért jellemzék: A  bejelentett szamlapanaszok
kivizsgalasanak és elintézésének ideje (SZKI): Az adatgydjtési
idészakban a kiallitott szamlakat érinté szamlapanaszok
szolgaltato altali fogadasatol,

e a panasz elutasitasa esetén: az eléfizetdnek
kézbesitett - a panasz elutasitdsat tartalmazd -
valaszlevél elkiildéséig,

e a panasz elfogadasa esetén: a jovairas, visszafizetés
megtérténtéig, vagy a panasz elfogadasarél térténd
értesitésig

eltelt, megkezdett napok szama.

Forgalommérésen alapuld szamlazas
esetén a bejelentett szamlapanaszok
vonatkozo eléfizet6i bejelentéseket az Iktatd
nyilvantarto rendszerbdl havi
rendszerességgel kérdezi le és 6sszegzi.

Az iktaté rendszerb6l az adott id6szakra

(hénap) lezart tételeket kell legydjteni,
szolgaltatasra megbontva.

Forgalommérésen alapulé szamlazas
esetén a bejelentett szamlapanaszok

kivizsgalasanak és elintézésének az esetek
80 %-aban teljesitett hatarideje (SZKI)
[megkezdett naptari nap]

Hatalyos: 2012. jalius 01. napjatél
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Uzleti ASZF
Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

3. sz. melléklet

A szolgéltatas <96 % Szolgéltatas-kiesésnek nevezziikk, amikor a szolgéltatds az | A szolgaltatds-kiesés teljes id6tartamat az
4. | rendelkezésre allasa El6fizeté szamara nem igénybe vehet6. Ugyfélkezel6 Folyamatvezérls és Halozat
nyilvantarto rendszerbdl havi
A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik: rendszerességgel le kell kérdezni.
e a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti
szlinetelése, A mutaté képzéséhez szikséges rendkivili
« a szolgéltatds tervezett atalakitds, feldjitas, | ill. tomeges méretli szolgaltatas kiesések
karbantartas miatti sziinetelése. adatait valamit a vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsé riporthol kell
Kizart esetek: kinyerni.
e aszolgéltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,
¢ a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi,
gazdasagi és kozhiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal el6irt médon (kdzérdekbdl) torténd
szinetelése.
A mért jellemzék:
e Szolgéltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a
szolgaltatas-kiesés regisztralasatél a szolgaltatas
helyreallitasaig eltelt 6sszes id6.
e Teljes elvi szolgédltatasi idétartam (SZT): Azt az
id6tartamot reprezentdlja, amely esetben a szolgaltaté
minden Eléfizeté szamara a teljes szolgaltatas-nyujtasi
idészakban szolgaltatas-kiesés nélkil lenne képes
szolgaltatni.
A szolgéltatéd <75% a) A maximdlis valaszid6 az ideiranyuld vizsgalohivasok | A mérésekre vonatkozd alapadatok forrasat

5. | Ggyfélszolgalati
Ugyintézéjének 120
masodpercen belli
bejelentkezésének aranya

esetében az az id6tartam, amely a hivas felépitéséhez
szilkséges ciminformacio vételének pillanatatél — a kezel6i
végberendezésen vagy a hozza kapcsolédé halézaton,
hivassorolé rendszer alkalmazdsa esetén a kezeldi
bejelentkezést igényl6 menlpont hivé altali kivalasztasat
kovetéen — a kezeld, hibafelvevd személyes bejelentkezéséig
tart. A beszélgetés idétartama mar nem tartozik bele.

A kezel6i és hibafelvevéi valaszidd minéségi mutato
meghatarozasa az alabbi  Ugyfélszolgdlati teriletekre
értelmezendd:

e 1443, Lakossagi lgyfélszolgalat,

o 1444, Uzleti ugyfélszolgélat,

e 198, Tudakozé.

a Call Center hivassorolo, adatgy(jt6 és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizéart esetek:

e a segélyhivo szolgalathoz térténd
hozzaférés,

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

A mérést a Szolgaltato Ugyfélszolgélati
Igazgatésaganak hivaskoordinator
munkatarsai  végzik. Az  alapadatok
id6szakanak meghatarozdsa a Vizsgalati
tervben keril definialasra.

Hatalyos: 2012. jalius 01. napjatél
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Uzleti ASZF
Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

3. sz. melléklet

Sikertelen hivasok aranya

2,7%

Sikertelen hivas: Tavbeszélé haldézatban érvényes, tarcsahang
utdn megfeleléen tarcsazott hivoszammal kezdeményezett
hivas, amely soran 30 masodpercen beliil sem csengetési
visszhang, sem foglalt jelzés, sem egyéb valaszjel nem
észlelhetd.

A 30 masodpercen belil felépilt hivas abban az esetben is
sikertelen hivasnak mindsil, ha a beszédkapcsolat téves
szamra épil fel, a hivd vagy hivott fél altali bontas nélkil
megszakad, vagy ha az  0Osszekottetés  minbésége
beszédatvitelre alkalmatlan.
¢« A 30 masodperc akkor kezddédik, amikor a halézat a
hivas felépitéséhez sziikséges hivészam utolso jegyét
fogadta.

A méréseket havonta, kdrzetenként, nagy
forgalma id6szakban kdzpont tipusonkénti
bontasban kell végezni, prébahivasokkal, a
vonatkozé Utasitasban meghatarozott hivas
darabszamokkal:

Kiszamitas moddja:  Sikertelen  hivasok
szdma osztva az 6sszes hivds szamaval,
szorozva 100-zal, teszthivasok alapjan.

Hivasfelépitési id6

<30 mp

Hivas-felépitési id6: a tavbeszélé haldzatban az
eléfizetd altal megfeleléen tarcsazott hivoszammal
kezdeményezett hivas esetén, a hivas felépitéséhez
szlikséges adatok haldzat altali fogadasat kovetéen a
csengetési visszhang, foglalt jelzés, vagy ezzel
egyenértékii  valaszjel megérkezéséig eltelt
idétartam.

A méréseket havonta, korzetenként, nagy
forgalma id6szakban kdzpont tipusonkénti
bontasban kell végezni, prébahivasokkal, a
vonatkozé Utasitasban meghatarozott hivas
darabszamokkal:

A mérést a célprogrammal vezérelt
hordozhaté laptoppal, és a hozza
csatlakoztatott kiils6 modemekkel végzi a
Szolgaltato..

A program jegyzékonyvet készit a mérésrdl.
Az  elvégzett mérés  eredményeibdl
készithet6 az *.rtf formatumu jegyzékonyv.

Az érték a leggyorsabban felépiilé6 95%-nyi
hivas atlagos felépitési ideje.

Hatalyos: 2012. jalius 01. napjatél
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Uzleti ASZF
Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

2.2 Egyetemes elektronikus hirkozlési szolgaltatas eseté n

2.2.1 Egyedi szolgaltatdsmin 6ségi mutatd

Il. Beszédmin 6ség (%)
a.) Célérték: 80 %

b.) Szolgéltatasmindségi kdvetelmény meghatéarozasa:
Az eléfizet6i hozzéférési ponton igénybevett telefonszolgéltatas esetén az ITU-T G.107, 109 ajanlas szerinti 2,58-as MOS értéket a hivasok

80%-a eléri.
c.) Mérési modszer:

Az ITU-T G.107, 109 ajanlas szerinti MOS érték mérésére szolgaldé miszerrel 100 db mérést végziink.

2.2.2 Halozati szolgaltatasmin  6ségi mutatdk

3. sz. melléklet

Min éségi mutato
megnevezése

Célertek

Min 6ségi mutatdo meghatarozésa

Mérési modszer

Bekapcsolasi id6

<15 nap

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités,
az athelyezés, az El6fizet6nél tovabbi hozzaférés létesités, ha a
létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott el6fizetdi
hozzéaférés igénybevétele esetén.

Amennyiben a Szolgaltatd és az Eléfizeté megegyezik, hogy tébb
vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését |épcsdzetesen
teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idépont kildn
megrendelésnek szamit mérési szemponthal.

Kizart esetek:

e visszavont megrendelések,

e azok az esetek, amikor az Eléfizeté szolgaltatot valt, és
az Uj Uzemeltetd - akinek feladata a létesitési id6 jelzése
- hozzaférési vonalanként atengedett helyi hurkot
hasznal,

e szamhordozas esete,

e az (j eléfizetéi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkili
bekapcsolas,

e azok az esetek, amikor a szolgaltatast az El&fizetének
kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),

e ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési ponthoz vald
bejutastdl fligg és ez nem lehetséges a megkivant
idében.

* ha az igényl6é halasztast, vagy késébbi idépontot kért a

Az alapadatok forrasat a megfeleld Ugyfél-
nyilvantartasi rendszer. A nyilvantarto
rendszerekb8l az adott id&szakban
megvalosult létesitéseket kell legydjteni.

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

Hatalyos: 2012. jalius 01. napjatél
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Uzleti ASZF
Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

3. sz. melléklet

Hibabejelent6 szolgélat
2. | vélaszideje

Iétesitésre.
<30s a) A maximalis véalaszid6 - az Eléfizeté hivasanak kezdetétél a | A mérésekre vonatkozd alapadatok forrasat
kezeld bejelentkezéséig eltelt id6 - az ideiranyulé vizsgalohivasok | a Call Center hivassorolo, adatgy(jt6 és
esetében az az id6tartam, amely a hivas felépitéséhez szikséges | feldolgoz6 rendszere jelenti.
ciminformacio vételének pillanatatol — a kezel6i végberendezésen
vagy a hozza kapcsolddd halézaton, hivassoroldé rendszer | Kizart esetek:
alkalmazésa esetén a kezel6i bejelentkezést igényld menipont e a segélyhivd szolgalathoz torténd
hivo altali kivalasztasat kovetéen — a kezeld, hibafelvevd hozzéaférés,
személyes bejelentkezéséig tart. A beszélgetés idétartama mar ¢« Az automatikusan nyujtott
nem tartozik bele. szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacid/szolgaltatas
A kezeléi és hibafelvevéi valaszidd minéségi mutaté eléréséhez nem vesz igénybe
meghatarozasa  az alabbi tigyfélszolgalati teriiletekre kezel6i segitséget.
értelmezend®d:
e 1445, Hibaugyelet (lakossagi Ugyfelek),
e 80/88-00-88, Hibaligyelet (uzleti Gigyfelek).
92% b) A maximalis valaszidén belilli kezeldi jelentkezések minimalis | A mérésekre vonatkozo6 alapadatok forrasat

aranya az ideiranyul6 6sszes vizsgal6hivashoz mérve.

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

a Call Center hivassorol6, adatgy(jté és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizéart esetek:

* a segélyhivd szolgalathoz torténd
hozzaférés,

e az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacié/szolgéltatas
eléréséhez nem vesz igénybe
kezel6i segitséget.

Hibajavitas

Az esetek 90%-ban
72 6ran beldli
hibajavitas

A Szolgaltaté altal 72 6ran belul kijavitott hibdk szama osztva a
bejelentett valos hibak szamaval, szorozva 100-zal; a Szolgaltatd
nyilvantartd rendszerei alapjan.

Hiba: a Szolgaltaté hibabehatarol6 eljardsa eredményeként
valésnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatdsmindséggel dsszefiiggd hibakra vonatkozé eldfizetdi
bejelentés (hibabejelentés).

Segélyhivdszamok esetén a hibaelharitasi hataridé 12 éra.

Hibabejelentés: a szolgéaltatas igénybe nem vehetéségérél, vagy
csokkent minéségérdl szol6 bejelentés, amelyet az El6fizetd tesz
és a szolgdltatd altal a szolgaltatdshoz hasznalt elektronikus
hirk6zl6  halézatnak, illetbleg annak meghibdsodasanak

Az adatgy(jtési idészakban, a Szolgaltatd
halézataban, vagy barmely azzal
osszekapcsolt halézathan, a - Szolgaltatot
terheld - hibak kijavitasi ideje, amely a
hibafelvételtél a szolgaltatds megfeleld
minéségl ismételt rendelkezésre allasaig
eltelt megkezdett 6rak szama.

A szolgaltatasminéséggel  Osszefiiggd
hibakra vonatkozé eléfizet6i bejelentéseket
az Ugyfélkezelé Folyamatvezérld és Halozat
nyilvantarté rendszerbdl havi
rendszerességgel le kell kérdezni.

A statisztikat az adatgydijtési id6szakban
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tulajdonithatd.

Kizart esetek:

e végberendezés hibjja,

* ha a javitas az Eléfizetd telephelyének elérésétdl fiigg,
és ez a hozzaférés - a Szolgaltatd érdekkorén kivil esé
okok miatt - nem lehetséges a megkivant idében,

» az El6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.

elharitott hibakra kell alapozni, tekintet
nélkil arra, hogy mikor jelentették be a
hibat.

Sikertelen hivasok
4. | aranya

Szolgaltatoé
halézataban egy
szamozasi terileten
belil: £1,4%:;
Egyéb belfoldi és
nemzetkdzi hivasok
esetén: <2,7%.

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

Sikertelen hivas: Tavbeszéld héalézatban érvényes, tarcsahang
utdn megfeleléen tarcsazott hivdszammal kezdeményezett hivas,
amely soran 30 masodpercen belll sem csengetési visszhang,
sem foglalt jelzés, sem egyéb valaszjel nem észlelhetd.

A 30 masodpercen belil felépllt hivas abban az esetben is
sikertelen hivasnak minésil, ha a beszédkapcsolat téves szamra
épul fel, a hivé vagy hivott fél altali bontas nélkil megszakad,
vagy ha az 6sszekottetés mindsége beszédatvitelre alkalmatlan.

A 30 masodperc akkor kezdédik, amikor a halézat a hivas
felépitéséhez sziikséges hivdszam utolso jegyét fogadta.

A méréseket havonta, kdrzetenként, nagy
forgalma id6szakban kdzpont tipusonkénti
bontasban kell végezni, prébahivasokkal, a
vonatkozé Utasitasban meghatarozott hivas
darabszamokkal:

A mérést a célprogrammal vezérelt
hordozhaté laptoppal, és a hozza
csatlakoztatott kilsé6 modemekkel végzi a
Szolgaltato.

A program jegyz6konyvet készit a mérésrol.
Az  elvégzett mérés eredményeibdl
készithet6 az *.rtf formatumu jegyz6ékonyv.

Hivasfelépitési idé <12s A sikeres hivasok felépiilési idejének 6sszege osztva az 6sszes | A méréseket havonta, korzetenként, nagy
5. hivas darabszamaval, a leggyorsabban felépiilé 95%-nyi hivas | forgalmd idészakban kozpont tipusonkénti
atlagos felépitési ideje, teszthivasok alapjan. bontasban kell végezni, probahivasokkal, a
vonatkozé Utasitdsban meghatarozott hivas
Hivas-felépitési id6: a tavbeszélé halozatban az elsfizets altal | darabszamokkal:
megfeleléen tarcsazott hivdszammal kezdeményezett hivas o i i
esetén, a hivas felépitéséhez szilkséges adatok halézat altali | A Merést a ceélprogrammal  vezérelt
fogadasat kévetden a csengetési visszhang, foglalt jelzés, vagy | hordozhat6 laptoppal, €s a hozza
ezzel egyenértékii valaszjel megérkezéséig eltelt idstartam. csatlakoztatott kiils6 modemekkel vegzi a
Szolgaltato.
A program jegyz6konyvet készit a mérésrol.
Az  elvégzett mérés eredményeibdl
készithet6 az *.rtf formatumu jegyz6ékonyv.
<30s a) A maximalis valaszidé az ideiranyul6 vizsgalohivasok esetében | A mérésekre vonatkozd alapadatok forrasat

Kezelbi szolgéltatasok
6. | valaszideje

az az idétartam, amely a hivas felépitéséhez sziikséges
ciminformacio vételének pillanatatol — a kezel6i végberendezésen
vagy a hozza kapcsol6dd halézaton, hivassorolé rendszer
alkalmazasa esetén a kezel6i bejelentkezést igénylé6 menipont
hivé altali kivalasztasat kovetéen — a kezeld, hibafelvevd

a Call Center hivassorolo, adatgy(jt6 és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizéart esetek:
e a segélyhivo szolgalathoz térténd

Hatalyos: 2012. jalius 01. napjatél
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személyes bejelentkezéséig tart. A beszélgetés id6tartama mar
nem tartozik bele.

A kezeléi és hibafelvevéi valaszidd minéségi mutaté
meghatarozasa az  alabbi tgyfélszolgalati teriiletekre
értelmezend®d:

e 1443, Lakossagi Ugyfélszolgalat,

o 1444, Uzleti ugyfélszolgalat,

e 198, Tudakozé.

hozzaférés,

e az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacié/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz igénybe
kezel6i segitséget.

A mérést a Szolgaltato Ugyfélszolgalati
Igazgatésaganak hivaskoordinator
munkatarsai  végzik. Az  alapadatok
id6szakanak meghatarozdsa a Vizsgalati
tervben keril definialasra.

92%

b) A maximalis valaszidén belili kezel6i jelentkezések minimalis
aranya az ideiranyul6 6sszes vizsgaléhivashoz mérve.

(Az idétartamot az a) pontban leirtak szerint méri Szolgaltato.)

A mérésekre vonatkozé alapadatok forrasat
a Call Center hivassorol6, adatgy(jté6 és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizéart esetek:

¢ a segélyhivd szolgalathoz torténd
hozzaférés,

« Az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacié/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz igénybe
kezel6i segitséget.

A mérést a Szolgaltato Ugyfélszolgalati
Igazgatésaganak hivaskoordinator
munkatarsai  végzik. Az  alapadatok
id6szakanak meghatarozasa a Vizsgalati
tervben kerdl definialasra.

Az adatok mérése és értékelése évente
egy alkalommal torténik.

Szamlareklamacio

<1,6%

Szamlapanasznak nevezzik az adott szolgaltatas
igénybevételérdl a Szolgaltaté altal kiallitott szamla elleni
reklaméciot, melyben az El&fizeté a felszamitott dij(ak) 0sszegét
vitatja.

Kizart esetek:
e aszamlara iranyuld lekérdezéssel (informaciokéréssel),
* aszamla kidllitasaval,
e ahibabejelentéssel

kapcsolatos panasz.

Az iktaté rendszerbdl az adott id6szakra
(h6énap) lezart tételeket kell legydjteni,
szolgaltatasra megbontva.

A hibas szamlakra vonatkoz6 mutatot Ggy
kell képezni, hogy az adott hdnapban
benyujtott szamlareklamaciok szamat el kell
osztani a Szolgéltato nyilvantartd
rendszereibdl az adott hénapban kibocsatott
szamlak szamaval, és megszorozni 100-zal.

Hatalyos: 2012. jalius 01. napjatél
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A szolgaltatas atmeneti <4 6ra a) A szolgaltatasi terillet egészét érinté atmeneti sziinetelés egy | A szolgaltatas-kieses teljes id6tartamat az
8. sziinetelésének évben dsszesen. Ugyfélkezelé Folyamatvezérlé és Héléza;
idétartama egy teljes nyilvantarto ) rends%erbﬁl _ havi
évben Szolgaltatas-kiesésnek nevezzilk, amikor a szolgaltatas az | rendszeresseggel le kell kérdezni.
(A szolgaltatas ElSfizetd szamara nem igénybe veheto. A mutaté képzéséhez sziikséges rendkivili,
rendelkezesre allasa) A szolgéltatas-kiesés idétartamaba tartozik: ill. tbmeges meretli szolgaltatas kiesések
. aszolgaltatas varatian meghibasodas miatti sziinetelése, | @datait, valamint a vonalszami adatokat havi
e a szolgaltatas tervezett atalakitas, feldjitas, karbantartas r(_andszgresseggel a targyi belsd riportbdl kell
miatti szlinetelése. kinyerni.
Kizart esetek:
e aszolgaltatas El6fizetd kérésére térténd sziinetelése,
e a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi,
gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal el6irt mdédon (kdzérdekbdl) torténd
sziinetelése.
A mért jellemzdk:
e A szolgaltatas-kiesés teljes id6étartama (SZKT): a
szolgaltatas-kiesés regisztralasatél a  szolgaltatas
helyredllitasaig eltelt 6sszes id6.
e Teljes elvi szolgédltatasi id6tartam (SZT): Azt az
idétartamot reprezentalja, amely esetben a szolgéaltatd
minden El6fizeté szamara a teljes szolgaltatas-nyujtasi
id6szakban szolgaltatas-kiesés nélkul lenne képes
szolgéltatni.
<8 6ra b) Az egy féldrajzi szamozasi teriiletet érintd atmeneti sziinetelés | A szolgaltatas-kiesés teljes id6tartamat az
egy évben, dsszesen. Ugyfélkezelé Folyamatvezérlé és Hal6zat
nyilvantart6 rendszerbdl havi
A definicio a tovabbiakban megegyezik az a) pontban leirtakkal. rendszerességgel le kell kérdezni.
A mutaté képzéséhez szilkséges rendkivili
ill. tdtmeges méretl szolgaltatas kiesések
adatait valamit a vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsé riportbdl kell
kinyerni.
M{ikod6képes nyilvanos >92% A Szolgaltaté szolgdltatasi terliletén zemel6 azon nyilvanos A méréseket havonta, koOrzetenként a

9. telefonallomasok aranya

telefonallomasok aranya, amelyek az ellenérzés alkalmaval
rendeltetésszerlien miikddéképesek voltak az 6sszes ellenérzétt
nyilvanos telefonallomashoz mérve.

Szamitasa: a rendeltetésszerlen mikdddképes nyilvanos

bekapcsolt kozteriileti nyilvanos allomasok
10%-anak vizsgalataval el6re (temezett
éves terv alapjan kell végezni.

A készulékek ellenérzése soran az alabbi

Hatalyos: 2012. jalius 01. napjatél
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telefonallomasok szama osztva az dsszes ellendrzétt nyilvanos
telefondllomasok szamaval, szorozva 100-zal. A Szolgaltatd
nyilvantarto rendszerei alapjan.

vizsgalatokat kell elvégezni:
e Killemi allapot
tisztasag,
«  Kijelzé (rongalas),
+  Erme elfogadésa, visszaadas,
e Specialis szam hivas esetén nem
bevételezés,

(rongélas),

e« Hivomi muikodésének
ellen6rzése,
* Bevételezés és tarifaidé

ellenérzése, vizsgalé szamra
torténd prébahivassal,
e A késziilék visszahivhatésaganak

ellenérzése,

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

e Foglalt allomas hivasa esetén a
nem bevételezés ellenérzése.
A telefonfllkék ellen6rzése soran az aldbbi
vizsgalatokat kell elvégezni:
e Takaritas ellenérzése (a fiilke és
1 x 1 méteres kornyezete),
e Tajékoztaté tabldk meglétének
ellendrzése.
*  Fllkevilagitas
ellendrzése,
 Filke épségének és az ajtd
mikodésének ellenérzése.

épségének

10.

Az eléfizet6i hozzéaférési
pontok hibaaranya
(Meghibasodas)

<2%

Az egy hénap alatt meghibasodott eléfizetéi hozzaférési pontok
atlagos szama osztva az egy év soran lzemel6 -el&fizetdi
hozzéaférési pontok atlagos szamaval, szorozva 100-zal. (Egy
hénap alatti atlagos meghibasodas: a havi tényleges
meghibasodasok éves atlaga. Az el6fizetéi hozzaférési pontok
éves atlagos szama: az év elején, illetve az év végén
ténylegesen lizemeld eléfizetdi hozzaférési pontok atlaga.)

Bejelentett hibak beszamitasa:

A szolgaltatd hibabehatarold eljarasa eredményeként valésnak
bizonyult, az érdekkorébe tartozd, szolgaltatasminéséggel
Osszefiiggd hibak. Kizart eset az eléfizetdi tulajdond/lizemeltetésii
végberendezés hibaja

Bejelentett  el6fizetdi  hozzaférési  pont
hibaelharitasi ideje (MHI): Az adatgydjtési
id6szakban, a Szolgaltaté halézatdban, vagy
barmely azzal 6sszekapcsolt halézatban, a -
szolgaltatét terhel6 - hibak kijavitasi ideje,
amely a hibafelvételtdl a szolgaltatas
megfeleld minéségl ismételt rendelkezésre
allasaig eltelt megkezdett 6rak szama.

A szolgéaltatasminéséggel  Osszefiliggd
hibakra vonatkozé eléfizetdi bejelentéseket
az Ugyfélkezel6 Folyamatvezérls és
Halézat nyilvantartd rendszerbdl havi

Hatalyos: 2012. jalius 01. napjatél
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Tobbvonalas, tdbbcsatornas eléfizetéi hozzaférésrél bejelentett
hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak,
csatornak szamatél fliggetlenl.

rendszerességgel le kell kérdezni.

11.

Beszédatvitel minésége

Az ITU-T G.109
Ajanlas szerinti
kozepes kategodria,
vagy ennél jobb.

Az el6fizet6i hozzaférési ponton és a nyilvanos tavbeszéld
allomason keresztil igénybevett tavbeszéld szolgaltatas esetén
a felépitett beszédkapcsolatot a Szolgaltatdé olyan minéségben
koteles biztositani, hogy

¢ abeszéd folyamatosan érthetd legyen;

* a beszédkapcsolat soran olyan zaj, kattogas, vagy egyéb
zavaro jel, illetve mas 6sszekottetésbdl szarmazéd (athallott)
beszéd, amely a beszédérthetéséget zavarja, ne forduljon
elé;

¢ a beszédkapcsolatban szétagvesztések, zavard visszhang
jelenségek ne jelenjenek meg.

A beszédatvitel minéségére vonatkozo6 felmérést évente egyszer

kell elvégezni.

Az értékelést a 8/2004. (IvV.20.) IHM
rendelet 1. szamu melléklete alapjan a
kovetkez6 modon kell elvégezni:

A beszédatvitel minéségét jelz6 (B)
mérészamot az alabbi algebrai kifejezéssel
kell meghatéarozni:

B = 4k + 3j + 2m + g, ahol,

k = a beszédatvitelt kivalonak mindsité
felnasznalék részaranya

j = a beszédatvitelt jonak mindsitd
felhasznalok részaranya
m = a beszédatvitelt megfelelének

minésitd felhasznaldk részaranya
g =a beszédatvitelt gyengének mingsitd
felhasznalok részaranya.

A hivasok és az értékelés egyarant
reprezentativ minta alapjan torténik.

12.

Adatatvitel minésége

29600 bit/s-nél
bit hibaarany: <10

Adatatviteli sebesség (bit rate): Id6egység alatt atvitt bitek szama,
tekintet nélkil arra, hogy a bitfolyam egyes bitjei milyen
informéaciét hordoznak: az eléfizet6 alkalmazdsa szamara
hasznos informéaciét, vagy a vonalon torténé adatatvitelhez
sziikséges kiegészitd informaciot.

Bithiba arany (Bit error ratio —-BER): a bithibdk szamanak aranya
az adott id6intervallumban atvitt 6sszes bitek szamahoz. (ITU-T
E. 800 szerint)

Az alapadatok forrdsa: A tesztrendszer altal
vagy manualis mérés soran rogzitett adatok

A mérést a célprogrammal vezérelt
hordozhaté  szamitégéppel végzi a
Szolgaltat6. A program jegyzékodnyvet készit
a mérésrol.

A mérést a laptophoz csatlakoztatott kiilsé
modemekkel végzi a Szolgaltato.

Az  elvégzett mérés eredményeibdl

készithet6 az *.rtf formatumu jegyzékonyv.

13.

Hivas (telefon-
Osszekottetés)
megszakadasi arany

24 é6ra alatt kisebb,
mint 0,5%, illetve
barmely 6sszefliggd
egy oras
idétartamban ne
haladja meg a 3%-t.

A hivas megszakadasi arany el&fizet6tdl eléfizetdig kerdl
mérésre.

Az alapadatok forrdsa: A tesztrendszer altal
vagy manualis mérés soran rogzitett adatok
A mérést a célprogrammal vezérelt
hordozhaté  szamitégéppel végzi a
szolgaltatd. A program jegyzékonyvet készit
a mérésrol.

Az  elvégzett mérés eredményeibdl
készitheté az *.rtf formatumu jegyz6ékonyv.
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2.3 Internet szolgaltatas esetén

2.3.1 Egyedi szolgaltatAsmin 6ségi mutatd

lll. Kinalt savszélességre és az ehhez tartozd gara ntalt le- és feltdltési sebességre vonatkozé egyedi szolgaltatasmin 6ségi kdvetelmény

a.) Célérték: Ertékeit az ,1. sz. Melléklet: Szolgaltatasok leirasa” tartalmazza (Mbit/s).

b.) Szolgaltatasmin&ségi kdvetelmény meghatarozasa:
Az az atlagos le-, illetve feltdltési sebesség, amelyet a szolgaltaté az eléfizet6i szaméra s szolgéltatas igénybevétele soran garantal. Internet
szolgéltatas esetén a tesztméréseket referencia szerveken kell elvégezni. A tesztforgalom egyszerii TCP (FTP) forgalombdl &llhat, nem
szilkséges a hasznalt halozati protokollok (http, mail, stb.) pontos lemasolasa. Egyéb (transzparens) adatatviteli szolgéltatas esetén a
szolgaltatonak két szolgaltatasi pont kdzott kell a savszélességet mérni.

c.) Mérési modszer: A mérést a célprogrammal vezérelt hordozhaté laptoppal, és a hozza csatlakoztatott kiils6 modemekkel végezziik.
A program jegyzékonyvet készit a mérésrol.

2.3.1 Halézati szolgaltatasmin 8ségi mutatdk

Min éségi mutato Célérték Min éségi mutatdo meghatarozésa Mérési modszer
megnevezeése
A szolgaltatashoz valo (j 15 nap Uj hozzaférés Iétesitésnek mindsil az elsé hozzaférés | Az alapadatok forrasat a megfeleld ugyfél-
1. | hozzaférés létesitésének létesitése, az athelyezés, az Eléfizeténél tovabbi hozzaférés | nyilvantartdsi  rendszer  biztositia. A
véllalasi hatarideje létesitése, ha a létesités fizikai megvalésitast igényel helyhez | nyilvantarté  rendszerekbdl az  adott
kotott el6fizetdi hozzaférés igénybevétele esetén. A mutatd csak | id6szakban megvalésult |étesitéseket kell
eléfizet6i hozzaférést nyujtd szolgaltatas esetében értelmezett. legydijteni.

Amennyiben a Szolgaltatd és az Eléfizetd megegyezik, hogy | Az alapadatok mérése és az elbirt
tébb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését Iépcsdzetesen | szarmaztatott minéségi mutatok értékeinek
teljesiti, akkor minden egyes jévahagyott szallitasi idépont killén | meghatarozasa a  kijelélt  munkatars
megrendelésnek szamit a mérés szempontjabal. faladata. Az adatok mérése és értékelése
havi szinten torténik.

Kizart esetek:

e visszavont megrendelések, A szolgéltatdshoz valé ) elbfizetdi
« azok az esetek, amikor az el6fizeté szolgaltatét valt, és | hozzaférési pont létesitésének és a
az 0 Uzemeltetd - akinek feladata a létesitési id6 | szolgaltatas igénybevételét biztositd
jelzése - hozzaférési vonalanként atengedett helyi | mikodtetés megkezdésenek az eldfizetdi
hurkot hasznal, szerz6dés létrejottétdl szamitott ideje, az
«  szamhordozas esete, esetek 80%-aban [nap, ill. 6ra]

e az U eldfizetéi hozzaférési (fizikai) pont létesitése
nélkili bekapcsolas,

e azok az esetek, amikor a szolgaltatast az El6fizetének
kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),
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e ha a létesités az el6fizetéi hozzaférési ponthoz val6
bejutastol fligg és ez nem lehetséges a megkivant

idében,
« ha az igényld halasztast, vagy késébbi idépontot kért a
létesitésre.
A bejelentett mindségi <72 6ra Minéségi  panasz: szolgaltatd hibabehatarolé  eljardsa | Az adatgyUijtési idészakban, a szolgaltato
2. | panaszok hibaelharitasi eredményeként val6snak bizonyult, az érdekkdrébe tartozd, | haldzataban, vagy barmely azzal
hatarideje szolgaltatasminéséggel dsszefliggé hibakra vonatkozo eléfizetdi | 0sszekapcsolt halézatban, a - Szolgaltatot
bejelentés (hibabejelentés). terhel6 - hibak kijavitasi ideje, amely a
Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérdl, vagy | hibafelvételtél a szolgaltatas megfelelé
csokkent minéségérdl szolo bejelentés, amelyet az Eléfizetd tesz | minéségl ismételt rendelkezésre allasaig
és a szolgaltatdé altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus | eltelt megkezdett 6rak szama.
hirko6zl6 bhalézatnak, illetéleg annak meghibasodasanak
tulajdonithaté. A szolgaltatasminéséggel  Osszefiiggd
A hibaelharitasi id6 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a | hibakra vonatkozé el6fizetdi bejelentéseket
Szolgéltaté az Eléfizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi | az Ugyfélkezelé Folyamatvezérlé és Halozat
feltételekkel szerzédik. nyilvantarté rendszerbdl havi
rendszerességgel kérdezi le és 6sszegzi.
Kizéart esetek:

« el6fizetdi  tulajdonl/lizemeltetési  végberendezés | A statisztikat az adatgydjtési idészakban

hibaja, elharitott hibakra kell alapozni, tekintet

« ha a javitds az El6fizets telephelyének elérésétél fiigg, | nélkil arra, hogy mikor jelentették be a

és ez a hozzaférés - a Szolgaltatd érdekkdrén kiviil esé | hibat.
okok miatt - nem lehetséges a megkivant idében,

« ha az El6fizetd kéri a javitas elhalasztasat. A minéségi panaszok alapjan inditott
hibaelharitdsnak az esetek 80 %-aban
teljesitett hatarideje (MHI)[megkezdett éra]

Forgalommérésen alapuld <45 nap Szamlapanasznak  nevezzik az  adott  szolgaltatds | Forgalommérésen  alapulé  szamlazas

3. | szamlazas esetén a
bejelentett szamla-
panaszok kivizsgalasi és
elintézési hatarideje

igénybevételérl a szolgaltatd altal kiallitott szamla elleni
reklamaciot, melyben az eléfizetd a felszamitott dij(ak) 6sszegét
vitatja.

Kizéart esetek:
e aszamlara iranyul6 lekérdezéssel (informaciokéréssel),
e aszamla kiallitasaval,
¢ ahibabejelentéssel kapcsolatos panasz.

A mért jellemzék: A bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasanak
és elintézésének ideje (SzZKI): Az adatgylijtési idészakban a
kiallitott szamlakat érint6 szamlapanaszok szolgaltatd altali
fogadasatdl,

esetén a bejelentett szamlapanaszok
vonatkozo eléfizet6i bejelentéseket az lktatd
nyilvantarto rendszerbdl havi
rendszerességgel kérdezi le és 6sszegzi.

Az iktaté rendszerbdl az adott id6szakra
(hénap) lezart tételeket kell legydjteni,
szolgaltatasra megbontva.

Forgalommérésen alapuld szamlazas
esetén a bejelentett szamlapanaszok
kivizsgalasanak és elintézésének az esetek
80 %-aban teljesitett hatarideje (SZKI)
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e apanasz elutasitasa esetén: az eléfizetének kézbesitett
- a panasz elutasitasat tartalmazé -valaszlevél
elkiildéséig,
¢ a panasz elfogadasa esetén: a jOvairas, visszafizetés
megtoérténtéig, vagy a panasz elfogadasarol torténd
értesitésig
eltelt, megkezdett napok szama.

[megkezdett naptari nap]

A szolgaltatas
4. | rendelkezésre allasa

Nem bérelt vonali
(pl. ADSL) alapu
el6fizetoi
hozzaférés: 96,5 %

Menedzselt bérelt
vonal (MLL) alapt
el6fizetoi
hozzéaférés: 99,5 %

Szolgéltatas-kiesésnek nevezzilkk, amikor a szolgaltatas az
El6fizeté szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés id6étartamaba tartozik:

e a szolgaltatds varatlan meghibasodas  miatti
sziinetelése,
e a szolgaltatas tervezett  atalakitas, felujitas,

karbantartas miatti sziinetelése.

Kizéart esetek:
e aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,
¢ a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzethiztonsagi,
gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal eldirt médon (kdzérdekbdl) torténd
sziinetelése.

A meért jellemzék:

e Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama
szolgaltatas-kiesés regisztralasatél a
helyreallitasaig eltelt 6sszes id6.

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

(SZKT): a
szolgaltatas

A szolgaltatas-kiesés teljes id6tartamat az
Ugyfélkezeld Folyamatvezérls és Halozat
nyilvantarté rendszerbdl havi
rendszerességgel le kell kérdezni.

A mutatd képzéséhez szilkséges rendkivilli,
ill. tdmeges méretli szolgéaltatas kiesések
adatait, valamint a vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsd riportbdl kell
kinyerni.

A szolgaltaté

5. | tgyfélszolgalati
tgyintézéjének 120
masodpercen beldli
bejelentkezésének aranya

75%

a) A maximdlis valaszid6 az ideiranyuld vizsgalohivasok
esetében az az id6tartam, amely a hivas felépitéséhez
szilkséges ciminformacié vételének pillanatatél — a kezel6i
végberendezésen vagy a hozza kapcsolédd halozaton,
hivdssorol6  rendszer alkalmazédsa esetén a kezeldi
bejelentkezést igényl6 menlpont hivo Aaltali kivalasztasat
kovetéen — a kezeld, hibafelvevé személyes bejelentkezéséig
tart. A beszélgetés idétartama mar nem tartozik bele.

hibafelvevéi  véalaszid® mutaté

A kezel6i és minéségi

A mérésekre vonatkozé alapadatok forrasat
a Call Center hivassorolo, adatgy(jt6 és
feldolgozé rendszere jelenti.

Kizéart esetek:
e a segélyhivo szolgalathoz térténd
hozzaférés,
e az automatikusan nyujtott
szolgaltatasok, amelyeknél a hivo
az informacid/szolgaltatas
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meghatarozasa az  alabbi tertletekre
értelmezendd:

e 1443, Lakossagi lgyfélszolgalat,

o 1444, Uzleti ugyfélszolgélat,

e 198, Tudakozé.

Ugyfélszolgalati

eléréséhez nem vesz igénybe
kezel6i segitséget.

A mérést a Szolgaltato Ugyfélszolgélati
Igazgatésaganak hivaskoordinator
munkatarsai  végzik. Az  alapadatok
id6szakanak meghatarozdsa a Vizsgalati
tervben keriil definialasra.

Halézaton beliil az
6. | eléfizetéi hozzaférési
pontokon mért bit-
hibaarany

107

A bérelt vonali transzparens adatatviteli szolgaltatasok
igénybevétele sordn az eléfizetdi szolgaltatds atadasi ponton
mért, az esetek 80%-aban teljesitett értéke.

A mérés a végpont visszahurkolasaval, vagy
a végponton kombinalt adatatviteli
mérémuszerrel torténik. A mérés a fizikai
interfészen atvitt bitek és a hibas bitek
aranyat mutatja meg egy mérési cikluson
bell.

Az elvégzett mérés eredményeibdl
készithet6 az *.rtf formatumu jegyzékonyv.
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2.4 Mobilinternet szolgaltatas esetén

A Szolgaltatd a Szolgéltatas teljesitése soran és annak megfeleld biztositdsa érdekében a
jogszabélyokban rogzitett miszaki eléirasoknak megfeleléen, a rendelkezésre all6 és a Szolgaltatéval
egyuttmikodésben allé Telenor Magyarorszag Zrt. altal biztositott miiszaki-technikai feltételek mellett a
téle elvarhaté moédon végzi haldézatanak kiépitését, lizemeltetését, karbantartasat és hibaelhéaritasat. A
Szolgéltaté altal nyudjtott Mobil Internet Szolgéaltatds mobilhalézatat a Telenor Magyarorszag Zrt.
biztositja.
a.) A Szolgéltato a hal6zat kiépitettségérdl - a Telenor Magyarorszag Zrt. altal adott tjékoztatas
alapjan - rendszeresen lefedettségi térképpel informalja Eléfizet6it, azonban az azokon
feltlintetett tényleges és tervezett lefedettség csak tajékoztatod jellegii. Az Eléfizeté a Telefonos
Ugyfélszolgalat felhivasaval tajékozddhat az éppen fennall6 lefedettségi adatokrdl, valamint errél
az Ugyfélszolgalat munkatarsai is tajékoztatast tudnak nyuijtani.
b.) A mobilinternet szolgaltatas orszagos lefedettségi térképe az alabbi linken is elérhetd:
http://www.invitel.hu/netandgo/netandgorol/technikaiadatok.

Ehhez képest helyenként el6fordulhatnak olyan eltérések (a mobil radidtelefon-szolgaltatas sajatossagai
— kilénos tekintettel az épliletek hatasara és az épiileteken beliili Gizemelésre —, a térképek léptéke stb.
miatt), amelyek nem a szolgéltatds minéségének kdvetkezményei, és amelyekért a Szolgaltatbnak nem
all modjaban felelésséget vallalni. Figyelembe véve a radidatvitel korlatait és a mobil radidtelefon-halozat
mikodési sajatossagait, nem mindsiul a szolgéltatds hibas teljesitésnek, amennyiben meghatérozott
terlleteken az alapszolgaltatds elérhet6sége korlatozott vagy lehetetlen — akar azaltal is, hogy a
Szolgaltaté egyes bazisallomasait megsziinteti.

2.4.1 A Szolgaltat6 véllalasai a szolgéaltatas min ~ 6ségére nézve

A Szolgéaltaté vallalja, hogy halézataban kizarélag a mindenkori jogszabalyoknak megfeleld
berendezéseket Uizemelteti, és csak olyan GSM-rendszer(i radiételefon-késziilékek szamara biztositja a
héalézatra kapcsolddéas lehet6ségét, amelyek teljesitik az aktualis ETSI-szabvanyok kdvetelményeit.

A HALOZATBAN ELOFORDULO HIBAK ELHARITASA (VALLALT ELHARITASI HATARIDEJE)

A hiba tipusa A hiba elharitasa

Mobileszkdz-hiba. 2011 elétt kotott eldfizetdi szerz6dés esetén (a mobileszkéz
az eldfizeté tulajdondba keriilt): Az Eléfizeté megjavittatja a
mobileszkozt.

2011.01.01 utadn kotott eldfizetdi szerzédés esetén (a
mobileszk6z a Szolgaltaté tulajdona): A Szolgaltato
csereeszkozt biztosit.

SIM-Kértya hiba. A Szolgéltatd az eléfizetdi igény beérkezésétsl szamitott 5
munkanapon belil mikoédé SIM-kéartyat bocsat az Eléfizetd
rendelkezésére.

A Szolgéaltatas igénybevehetésége az | A Szolgaltaté a hiba bejelentésétél szamitott 108 6ran belil
El6fizet6 szamara lehetetlen (a | gondoskodik az eléfizetoi adatok helyességének
besugéarzasi  terlleten  belll) a | visszadllitasarol.

kézpontban tarolt téves eldfizetdi
adatok kovetkeztében.

A Szolgaltatas lokalisan (az egyes | A Szolgaltaté a hiba bejelentésétél szamitott 108 6ran belil
bazisallomas-vezérlék altal ellatott | lehetévé teszi a Szolgaltatas igénybevételét.
tertileten) nem elérhetd.

A Szolgaltatas nem elérheté a telijes | A Szolgaltaté a hiba bejelentésétél szamitott 108 6ran belil
halézatban. lehetévé teszi a Szolgaltatas igénybevételét.

2.4.2 Felel6sség a szolgaltatasért, kothér

A Szolgaltaté a vele egyittmikoddésben &ll6 Telenor Magyarorszag Zrt altal végzett GSM-rendszer
karbantartasi munkdlatainak elvégzése miatt jogosult a Szolgédltatas ideiglenes szlineteltetésére,
azonban vallalja, hogy orszagos szolgaltatasi sziinetet kizarolag éjfél (0:00) és hajnali hat 6ra (6:00)
kozott tart, amelynek 6sszes id6tartama nem haladhatja meg a havi egy 6rat, illetve az évi négy orat.

Az egyes lokadlis terileteket érinté karbantartds miatt bekdvetkez6 szolgéltatasi sziinetek maximalis
idétartama nem haladhatja meg a havi egy orat.
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A Szolgéltato koteles minden, az adott helyzetben téle elvarhat6t megtenni, valamint kell6 gondosséaggal
eljarni annak érdekében, hogy a Szolgaltatds minésége a besugarzasi terileten mindenkor megfeleld
legyen.
A Szolgéltatd nem véllal felelésséget a radiotelefon-rendszer mikddésében bekdvetkezd zavarokért,
hibakért, illetve a Szolgéltatas nem kielégitd minéségéért, ha:
a.) ezek a Szolgaltatds El6fizetd altali nem rendeltetésszerii hasznalatara vezethetdk vissza,
illetve az El6fizetd maga idézi el6 a radidtelefon-késziilék, az ahhoz csatlakoztatott kiegészit®
berendezés, illetve a SIM-kartya nem eldirasszeri hasznélataval. Ha az Eléfizeté ezen
magatartasaval kart, illetve kdltséget okoz a Szolgaltatonak, kbteles azt megtériteni;
b.) az okuk id6jarasi, foldrajzi vagy fizikai koértilményben rejlik, illetve elhéarithatatlan kilsé ok (vis
maior) okozza;
c.) mas Szolgaltaté hal6zatdnak meghibasodasara vagy nem megfelel6 minéségére vezethetd
vissza.
Sem az Eléfizets, sem a Szolgéltaté nem felel6s azokért a karokért, amelyek elharithatatlan kiilsé ok (vis
maior), a kormany, illetve a hatésagok tevékenységének kdvetkezménye. Ezen idészak alatt az Eléfizeté
mentesil a dijfizetés alol.
A Szolgéltatd6 nem felelés a roaming-partner nem megfelel6 teljesitésének az El&fizetét ért
kévetkezményeiért.
A Szolgaltaté felel6ssége kizardlag a sajat tevékenységére terjed ki az Emelt dijas szolgaltatasok, illetve
az olyan mas uton elérhetd tartalmak esetében, amikor a szolgaltatds biztositasdban csak
kozvetitszerepet tolt be. A tartalomszolgaltatok tevékenységukért a Szolgaltatétél fiiggetlendl, dnalléan
felel6sek.
Az Eléfizetdi Szerzédés késedelmes vagy hibas teljesitése esetén a Szolgaltaté koteles megtériteni az
Eléfizeté vagyonaban okozott kart [(Eht. 143. § (1)]. Azonban nem kell megtéritenie az elmaradt hasznot,
a nem vagyoni kart, tovdbba a karnak azt a részét, amely abbdl szarmazott, hogy az El&fizetd a kar
elharitasa, illetve enyhitése érdekében nem Ugy jart el, ahogyan az az adott helyzetben elvarhat6. Az
Eléfizet6i Szerz6désbdl eredd igények egy év alatt éviilnek el, amelyet a fenti esetekben a késedelmes
vagy a hibas teljesités bekdvetkezésétdl kell szamitani.

2.4.3 A Szolgaltatd kétbérfizetési kotelezettsége

Ha a Szolgaltato tallépi azt a hataridét, amelyet jelen ASZF Mellékletben a halézatban eléfordulé hibak
elharitasara véllalt, koteles az Eléfizet6 részére kotbért fizetni az ezen hataridé eredménytelen elteltétdl
a hiba elharitasaig terjedd idészakra.
A Szolgaltatonak kotbérfizetési kotelezettsége keletkezik, amennyiben:
a.) a mobil radidtelefon-halozat hibaja kdvetkeztében a Szolgaltatas korlatozottan hasznalhato,
vagy az igénybevehetésége a haldézat mikodésképtelensége miatt lehetetlen, ideértve azt az
esetet is, ha ez az Eléfizet6hoz tartozé kdzponti adatok és az Eléfizetdi Szerz6désben rogzitett
adatok eltérésének kovetkezménye;
b.) az el6fizetd6i halézat vagy a radid-osszekottetés hibaja, illetve az atviteli sebesség
korlatozottsaga esetén jelentett hibakat a vallalt hataridére nem haritja el.
A hibas teljesitésért jar6 kétbér mértéke minden késedelmes nap utan: azon egy napra vetitett 6sszeg
nyolcszorosa, amelyet az Eléfizeté a hiba bejelentését megel6z6 hat hénapban az Eléfizet6i Szerz6dés
alapjan az adott szolgaltatassal kapcsolatban atlagosan kifizetett. Hat honapnal révidebb idétartama
eléfizet6i jogviszony esetén az annak teljes hossza alatt kifizetett dij atlaga alapjan szamoljdk az egy
napra vetitett 0sszeget. A kotbérkdteles napok az Eléfizetd altal bejelentéstdl a hibaelhéaritasaig
terjednek. Ha a hiba kovetkeztében az Eléfizetdé a szolgéltatast a Szolgaltatd altal vallalthoz képest
alacsonyabb minéségben képes csak igénybe venni, a Szolgaltatonak a fentiek szerint meghatarozott
kotbér felét kell megfizetnie.
A Szolgéltat6 a kotbért annak esedékességét kdvetden az Eléfizeté szamlajan egy 6sszegben jovairja a
kovetkezd elszamolas alkalmaval, illetve az el6fizetdi jogviszony megsziinése esetén — az Eléfizetd
valasztasa szerint — a bejelentés elbiralasatdl szamitott 30 napon belll egy 6sszegben visszafizeti.
Amennyiben az Eléfizeté vitatja a hibaelharitdsra vonatkoz6 szolgéltatéi allasfoglalast, a Nemzeti
Hirk6zlési Hatdsaghoz, illetve ezen belll a hirk6zlési fogyasztoi jogok képviseldjéhez fordulhat.

2.4.4 Szolgéltatasmin 6ségi mutatok

1. UJ HOZZAFERES LETESITESENEK IDEJE

A min 6ségi mutaté meghatarozasa:
Az El6fizetdi Szerz6dés létrejottétdl szamitott idétartam, amelyen belll a Szolgaltaté hozzaférést biztosit
az El6fizetd altal igényelt szolgaltatashoz. A megadott érték a szolgaltatashoz létesitett (j hozzaférések
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80 %-a esetén teljesitett hatarid®, naptéri napban szamolva.

e

» visszavont megrendelések,

» ha az igényl6 halasztast vagy késébbi idépontot kért a létesitésre,

= azok az esetek, amikor a Szolgaltaté és az Eléfizetd kozotti szolgaltatasi szerz6dés az Altalanos
Szerz6dési Feltételekben foglaltaktdl eltéré6 megallapodas alapjan jon létre.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 5 nap

2. MINOSEGI PANASZOK HIBAELHARITASI IDEJE

A min 6ségi mutaté meghatérozasa:
A min6ségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje, éraban
szamolva (beleszamitanddk a munkasziineti és (innepnapok is).

Min6éségi panasz: a Szolgaltatd hibabehatarold eljarasa eredményeként valésnak bizonyult, az
érdekkdrébe tartozd, szolgaltatdsmindséggel 6sszefuggé hibakra vonatkozd eléfizetéi bejelentés
(hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatds igénybe nem vehetéségérdl vagy csokkent mindségérdl szold bejelentés,
amelyet az El6fizetd tesz meg, és a szolgaltatdshoz haszndlt elektronikus hirk6zl6 hal6zatnak vagy a
hal6zat meghibasodasanak tulajdonithaté.

A mutato kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
= avégberendezés hibdja,
= az El&fizetd kéri a javitas elhalasztasat,
= a Szolgaltaté altal az ellatottként kdzzétett tertileten kivil esé (ellatatlan) tertiletre vonatkozo
panasz.

A Szolgaltato altal vallalt célérték: 108 ora

3. DIJREKLAMACIOK KIVIZSGALASI ES ELINTEZESI IDEJE

A min 6ségi mutaté meghatarozasa:
Forgalommérésen alapul6 szamlazas esetén a bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasanak és
elintézésének az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje, naptari napban szamolva.

A mutato kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
= aszamlara irdnyuld lekérdezéssel (informaciokéréssel),
» aszamla kidllitdséval, illetve
= a hibabejelentéssel kapcsolatos panasz.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 45 nap

4, A SZOLGALTATAS RENDELKEZESRE ALLASA

A min 6ségi mutaté meghatarozasa:

A Szolgaltatéval egyittmikodé Pannon GSM Tavkozlési Zrt radidtelefon-rendszer bazisallomésainak
Osszesitett meghibasodasi idejének és az dsszes bazisallomas teljes elvi lizemidejének aranya az elére
tervezett szolgéltatasi sziinetek kivételével.

A mutato kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
» aszolgaltatdsnak az El&fizet6 kérésére torténd sziinetelése,
= az elére nem lathat6 és el nem harithato kiilsé ok (vis maior) miatti sziinetelés,
= a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eléirt médon térténd sziinetelés.

A Szolgaltato altal
vallalt célérték:
UMTS (3G) 96%

5. A SZOLGALTATASI TERULET EGESZET ERINTO SZUNETELES

A min 6ségi mutaté meghatarozasa:
Azon id6tartam, amely alatt — az adatgy(jtési id6szakban — a szolgaltatas annak varatlan kiesése miatt
az Osszes El6fizetd szaméara egyidejlileg nem volt igénybe vehetd (a szolgaltatasi teriilet egészét
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tekintve, percben megadva).

e

» aszolgaltatdsnak az El6fizetd kérésére torténd sziinetelése,

» a Magyar Kéztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kdzbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eléirt médon torténd sziinetelés,

= az el6ére nem lathatd és el nem hérithato kiilsé ok (vis maior) miatti sziinetelés,

= a hdlozat (tervezett) atalakitasa, felUjitasa, cseréje, karbantartadsa miatti sziinetelés, amennyiben
a Szolgaltato errél az Eléfizetdit megfeleléen tajékoztatta.

A Szolgaltaté altal vallalt célérték: 1 évre 6000 perc
Havi 600 perc

6. Az ELOFIZETOK LEGALABB 10 %-AT ERINTO SZUNETELES

A min 6ségi mutaté meghatarozasa:

Szolgéltatas kiesésnek nevezzik, ha a Szolgéltatoval egyiittmikddésben allé Pannon GSM Tavkozlési
Zrt szolgéltatasi terlletén az adott szolgaltatas elérését lehetévé tevd baziséllomasok/hotspotok 10 %-a
meghibasodas miatt nem Uzemel. A mutaté az ily médon definialt tzemmentes idészakok Osszesitett
ideje, percben megadva.

A mutato kalkulaciéjanal szamitasba NEM vett esetek:
» aszolgaltatdsnak az El6fizet6 kérésére torténd sziinetelése,
» vis maior esetek,
= a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eléirt médon térténd sziinetelés,
= jlletve a hal6zat (tervezett) atalakitdsa, felljitdsa, cseréje, karbantartasa miatti szlinetelés,
amennyiben a Szolgéltato errdl Eléfizet6it megfeleléen tajékoztatta.

A Szolgaltato altal vallalt célérték: 1 évre 6000 perc
Havi 600 perc

7. GARANTALT (ATLAGOSAN ELVARHATO) LE- ES FELTOLTES| SEBESSEG

A min 6ségi mutaté meghatarozasa:
A halbézaton belil az eléfizetdéi hozzaférési pontokon az atlagos le-, illetve feltdltési sebesség, amelyet a
Szolgéltaté a szolgaltatas igénybevétele esetén az Eléfizetéi szamara garantal, megabit/secundumban.

Ezt a min6ségi mutat6t a Szolgaltatd évkozben 4 alkalommal, 50 kiilénb6z6 helyen, allé helyzetben méri,
és az Osszesitett eredményt teszi kdzzé.

A Szolgaltat6 kulon mutatot és értéket rendel az aldbbi kiilénb6z6 adatatviteli technolégidkhoz:

Célérték:
GPRS - letoltés 0,03 Mbit/s
GPRS — feltoltés 0,008 Mbit/s
EDGE - letoltés 0,10 Mbit/s
EDGE - feltoltés 0,05 Mbit/s
UMTS (3G) — letdltés 0,12 Mbit/s
UMTS (3G) — feltdltés 0,04 Mbit/s
8. BITHIBAARANY HOZZAFERESI VONALANKENT

Digitalis mobil radidtelefon-szolgaltatasokra ez a mutaté nem értelmezhetd.

A Szolgaltato altal vallalt célérték: nem értelmezhetd
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