Invitel Tavkozleési Zrt.
2040 Budaors, Puskas Tivadar u. 8-10.

Altalanos Szerzédési Feltételek

uzleti elofizetok szamara nyujtott
elektronikus hirkozlési szolgaltatasokra

Szolgaltatasminéségi mutatok, célértékek

Jelen ASZF hatalyba |épésének napja:

2015. oktober 01.

Invitel Tavkozlési Zrt.



i n\/| te | Invitel iizleti ASZF 5. <ramd mellklet
Szolgaltatasminéségi mutatok, célértékek

Tartalomjegyzék
1. AZ ELOFIZETOI SZOLGALTATAS MINOSEGI CELERTEKEI ..........cocooveveveeeeeceeeeeeee e 3
2. SZOLGALTATASMINOSEGI KOVETELMENYEK ES CELERTEKEK (MUTATOK).........ccoooveveveverenene. 3
2.1 Telefonszolgaltatas ESEIEN...........vviiiii e e s e r e e e e e aa s 3
D [0 (= g = Ay o] (o F= L = = Eo RN =Y Y= (= o S 5
2.3 Mobilinternet szZoIgaltataAs ©SEIEN .........uuiiiiiiii e 5
2.4 Misorterjesztési SZoIgaAItatas ©SEIEN ..........uuiiiiiiiiiiiiii e 6
2.5 Adatatviteli és bérelt vonali szolgaltatdsSok €SEteN ...........oeiiiiiiiiiiii 7

Hatalyos: 2015. oktober 01. napjatol 2



v Invitel Gzleti ASZF 3. szami melléklet

Szolgaltatasmindségi mutatok, célértékek

1. Az eléfizetdi szolgaltatas mindségi célértékei

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

(2) A szolgaltatasmindségi kdvetelmények a Szolgaltatd altal jelen ASZF-ben vallalt kételezéen teljesitendé
célértékek és mindsegi kdvetelmények Osszessége, amelyek teljeslilése vagy tulteljesllése esetén - a
jogkdvetkezmények tekintetében - a szolgaltatas megfelelének, vagy a célértékek nem teljeslilése esetén
pedig alulteljesitettnek vagy igénybe nem vehetének minésdl.

(3) Egyedi szolgaltatasminéségi kdvetelmény: Az eléfizetdi hozzaférési ponton a Szolgaltaté altal az
eléfizetdi szerz6désben koételezéen vallalt és teljesitendd szolgaltatasmindségi kdvetelmény. A célértékeket
az ASZF-ben a Szolgaltaté koteles feltiintetni.

(4) Halozati szolgaltatasminéségi kdvetelmény: a Szolgaltatd halézatat, illetve szolgaltatasat altalanosan
jellemzb szolgaltatasminéségi kovetelmény. Az el6zetesen vallalt célértékeket koteles a szolgaltatd
internetes honlapjan kdzzétenni és azok mellett feltiintetni a vizsgalati terv szerinti ellenérzés altal
megallapitott, a célértékek teljesllésére vonatkozé adatokat.

A hatalyos halozati szolgaltatasmindségi kovetelmények célértékei a Szolgaltatéd alabbi weboldalan érheték
el: http://www.invitel.hu/ugyfelszolgalat/TajekoztatokNyomtatvanyokASZF/SzolgaltatasiMinosegiTajekoztatok

2. Szolgaltatasmindségi kovetelmények és célértékek (mutaték)

2.1 Telefonszolgaltatas esetén
(1) Egyedi szolgaltatasmindségi mutatd: Beszédmindség (%)
a.) Célérték: 80 %
b.) Szolgaltatdsmin&ségi mutaté meghatarozasa:
Az elbfizetdi 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 modszer:
Az ITU-T G.107, 109 ajanlas szerinti MOS érték mérésére szolgalé miszerrel 100 db mérést
végzunk.
(2) Egyedi szolgaltatasmindségi mutatd: Rendelkezésre allas (%):
a.) Célerték: 96 %
b.) Szolgaltatasminéségi mutaté meghatarozasa:
Az el6fizetbi hozzaférési ponton igénybevett telefonszolgéltatds rendelkezésre allasa.
c.) Mérési modszer:
A szolgaltatas egy naptéri évben mért 6sszes kiesésének egy naptari évre vetitett %-os aranya. A
rendelkezésre allas szamitasaba nem tartozik bele a Szolgaltaté altal végzett rendszeres
karbantartasi munkak idétartama (ASZF Térzsszéveg 5.1.2 (4) bekezdés).
(3) Az egyetemes elektronikus hirkdzlési szolgaltatéds és az ezen keresztul nyujtott szolgaltatdsok minéségi
célértékei és mérési mbdszere:

PARAMETER CELERTEK MERESI MODSZER
Hozzaférés létesitési ideje A Szolgaltatd nyilvantartasi rendszerébdl havonta kigydijti a
A szolgaltatashoz létesitett targyidészakban létesitett hozzaféréseket. A hozzéaférés
Uj hozzé&féréseknek, az létesitésének idejét kiszamolja, majd rendezi névekvd
esetek 80 %-aban szamsorrendben és meghatarozza a 80%-ra vonatkozé
teljesitett hatarideje |étesitési idot.
1 | [megkezdett naptari nap] 14 nap

Kizart esetek:
- Visszavont megrendelések

- Szédmhordozas
- Alétesités az eléfizetdnek felrohatd akadaly miatt
elhdzédik.
Meghibasodasi arany A Szolgaltatd nyilvantartasi rendszerébdl havonta kigy(ijti a
hozzaférési vonalanként targyidészakban meghibasodott hozzaférési vonalak
A meghibasodott darabszamat, ezen darabszamot elosztja a vizsgalt idészak
hozzaférések aradnya az atlagos hozzaférési vonalak darabszamaval.
2 | adatgydjtési idészak (1 év) [2] %
atlagos hozzaférési Kizart esetek:
darabszamahoz képest. - El&fizetéi tulajdona végberendezés hibaja
[%0] - El6fizetdnek felrohatd akadalyok esetei (el6fizetd

halasztast kér, vagy nem biztositja a hozzaférést)
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PARAMETER CELERTEK MERESI MODSZER
Hibajavitasi id6 A Szolgaltaté nyilvantartasi rendszerébdl havonta kigydijti a
A min8ségi panaszok targyidészakban bejelentett és elharitott hibak adatait. A hibak
alapjan inditott idejét kiszamolja, majd rendezi névekvé szamsorrendben és
hibaelharitdsnak az esetek meghatarozza a 80%-ra vonatkozd hibajavitasi idét.
80 %-aban teljesitett 60 ora
hatarideje Kizart esetek:
[megkezdett 6ra] - El&fizetéi tulajdona végberendezés hibaja
- El6fizetének felréhatd akadalyok esetei (el6fizetd

halasztast kér, vagy nem biztositja a hozzaférést)
Hivasfelépitési id6 A mutaté el6allitasara hitelesitett (kalibralt) mérérendszer
A hivas felépitési ideje felhasznalasaval keril sor. A miszer méri a hivasfelépitési
azon id6tartam, amely id6t. A mérést Utemezett mérésterv szerint végezi a

N vy 4t 12 mp P

alatt az 6sszekottetés Szolgaltato.
felépll. [megkezdett
masodperc]
Tudakoz6 valaszideje havi A mutaté el6allitasara a kontakt center felligyeleti
atlagban rendszerének felhasznalasaval kertl sor, amely a tudakozo
A Tudakozé vélaszideje atlagos valaszidejét méri. A mérést folyamatosan végezi a
havi atlagban azon Szolgaltatod és havi atlagban keril meghatarozasra.
id6tartam, amely az
Osszekottetés 9mp
felépulésétdl a kezeld
vagy azzal egyenértéki
rendszer altali hivas
fogadasaig tart.
[masodperc]
Mlkodbképes érmés és A Szolgaltaté nyilvantartasi rendszerébdl havonta kigydijti a
kartyas nyilvanos targyidészakban meghibasodott nyilvanos telefonallomasok
telefonallomasok aranya adatait. A hibak 6sszidejét kiszamolja, majd elosztja a teljes
A mikédéképes nyilvanos elvi szolgaltatasi id6vel.
telefonallomasok [90] %
id6tartamanak aranya az
adatgydjtési id6szak (1 év)
teljes elvi szolgaltatasi
idejéhez képest. [%]
Szamlahelyességi A Szolgaltatd nyilvantartasi rendszerébdél havonta kigydijti a
panaszok targyidészakban az elintézett szamlapanaszok eseteit. A
A bejelentett panaszok elintézési idejét kiszamolja, majd rendezi ndvekvd
szamlapanaszok szamsorrendben és meghatarozza a 80%-ra
kivizsgalasanak és 29 nap vonatkozopanasz elintézési idét.
elintézésének az esetek
80 %-aban teljesitett Kizart esetek: Minden olyan eset, amely nem a szamla
hatarideje [megkezdett Osszegével, vagy annak felszamitasaval kapcsolatos
naptari nap]
Sikertelen hivasok aranya Sikertelennek mindsul az a hivaskisérlet, amikor a
A sikertelen hivasok rendelkezésre allé szolgaltatast igénybe vevd hivo fél egy
aranya a megadott érvényes hivészam helyes megadasat kdvetéen a hivott fél
id6tartamban megkisérelt allapotéardl sem foglaltsagi hang, sem csengetési hang, sem
Osszes hivasok szdmahoz masmilyen szabvanyos valaszjel, ill. széveges tajékoztatas
képest. [%] 2.7% formajaban nem kap informaciét, vagy a felépult kapcsolat a

hivé és hivott fél bontaskezdeményezése nélkil megszakad.

A mutaté el6allitasara hitelesitett (kalibralt) mérérendszer
felhasznalasaval kertl sor. A miszer méri a sikertelen
hivasok aranyat. A mérést ttemezett mérésterv szerint végezi
a Szolgaltaté.
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2.2 Internet szolgaltatas esetén

(1) Egyedi szolgaltatasmindségi mutatd: Kinalt savszélességre és az ehhez tartozé garantalt le- és
feltoltési sebességre vonatkozo egyedi szolgaltatasminéségi kovetelmény
a.) Célérték: Ertékeit az ASZF 1. szamu melléklete tartalmazza (Mbit/s).
b.) Szolgaltatasmindségi kovetelmény meghatarozasa:
Az az atlagos le-, illetve feltdltési sebesség, amelyet a szolgaltatd az eléfizetéi szamara s
szolgaltatas igénybevétele soran garantal. Internet szolgaltatas esetén a tesztméréseket referencia
szerveken kell elvégezni. A tesztforgalom egyszerl TCP (FTP) forgalombdl allhat, nem sziikséges
a hasznalt haldzati protokollok (http, mail, stb.) pontos lemasolasa. Egyéb (transzparens)
adatatviteli szolgaltatas esetén a szolgaltatonak két szolgaltatasi pont k6zott kell a savszélességet
mérni.
c.) Mérési modszer: A mérést a célprogrammal vezérelt hordozhatd laptoppal, és a hozza
csatlakoztatott kils6 modemekkel végezzik. A program jegyz6konyvet készit a mérésrol.
(2) Egyedi szolgaltatasmindségi mutatd: Rendelkezésre allas (%):
a.) Célértekei:
(i) Nem fellgyelt hozzaférésen (ADSL, FTTH): 96,50 %
(ii) Mikrohullamu, nyilt frekvencias hozzaférésen (WNET, WLAN; DunaWeb WIFI): 96,00%
(iii) Mikrohullamu, nyilt frekvencias hozzaférésen (WIFI): 95,00%
(iv) Fellgyelt bérelt vonali hozzaférésen: 99,50%
b.) Szolgaltatasmin&ségi mutaté meghatarozasa:
A Szolgaltatas rendelkezésre allasa alatt értjik azt az idétartamot, amely alatt az eléfizetdi
hozzaférési ponton legaldbb a garantalt le- és feltdltési sebesseg rendelkezésre all és az Eléfizetd
képes az internet halézatra csatlakozni. Szolgaltaté kizarja a felelésségét és nem mindsil hibas
teljesitésnek, ha az eléfizet6i hozzaférési ponton az internet halézat elérhetd, azonban egyes IP
cimek, alhalézatok, weboldalak atmenetileg vagy allandoé jelleggel a Szolgaltatotol fliggetlen okok
miatt nem érhet6k el.
c.) Mérési modszer:
A szolgaltatas egy naptari évben mért dsszes kiesésének egy naptari évre vetitett %-os aranya. A
rendelkezésre allas szamitasaba nem tartozik bele a Szolgaltaté altal végzett rendszeres
karbantartasi munkak idétartama (ASZF Térzsszéveg 5.1.2 (4) bekezdés).

2.3 Mobilinternet szolgaltatas esetén

(1) A Szolgaltatd a Szolgaltatas teljesitése soran és annak medfelel§ biztositasa érdekében a
jogszabalyokban rogzitett miszaki el6irasoknak megfeleléen, a rendelkezésre allé6 és a Szolgaltatoval
egyuttmikddésben allé Telenor Magyarorszag Zrt. altal biztositott miiszaki-technikai feltételek mellett a téle
elvarhatdé modon végzi halézatanak kiépitését, Uzemeltetését, karbantartasat és hibaelharitasat. A
Szolgaltato altal nyujtott Mobil Internet Szolgaltatds mobilhalézatat a Telenor Magyarorszag Zrt. biztositja.
a.) A Szolgéltaté a mobil radidtelefon-halozat kiépitettségérdl - a Telenor Magyarorszag Zrt. altal
adott tajékoztatas alapjan - rendszeresen lefedettségi térképpel informalja El6fizet6it, azonban az
azokon feltintetett tényleges és tervezett lefedettség csak téjékoztatd jellegli. Az Eléfizetd a
Szolgéltatd ugyfélszolgalatain tajékozddhat az éppen fennallé lefedettségi adatokrol.
b.) A mobilinternet szolgéltatds aktudlis orszagos lefedettségi térképe a Szolgédltatdé alabbi
weboldalan érhetd el: http://www.invitel.hu/netandgo/netandgorol/technikaiadatok.
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Mobilinternet kiltéri lefedettségi térkép (2014. 06. 13.)

Hipernet 4G (4G/LTE)

Hipernet 36 {36+ HSOPAHSUPA, HSOR+]

26

Nincs .

(2) Ehhez képest helyenként eléfordulhatnak olyan eltérések (a mobil radidtelefon-szolgaltatas sajatossagai
— kulénods tekintettel az éplletek hatasara és az éplleteken bellli Gzemelésre —, a térképek léptéke stb.
miatt), amelyek nem a szolgaltatas minéségének kdvetkezményei, és amelyekért a Szolgaltatébnak nem all
modjaban felelésséget vallalni. Figyelembe véve a radidatvitel korlatait és a mobil radidtelefon-halézat
mikodési sajatossagait, nem min8sll a szolgaltatas hibas teljesitésnek, amennyiben meghatarozott
terlleteken az alapszolgaltatas elérhet8sége korlatozott vagy lehetetlen — akar azaltal is, hogy a Telenor
Magyarorszag Zrt. egyes bazisallomasait megszinteti.
(3) Egyedi szolgaltatasmindségi mutatd: Kinalt savszélességre és az ehhez tartozé garantalt le- és
feltoltési sebességre vonatkozé egyedi szolgaltatasmindségi kovetelmény:
Célérték:
(i) A Szolgaltato altal kinalt savszélesség 2G, 3G, HSPA technoldgia esetén: 0,00 Mbit/s.
(i) A Szolgaltaté altal garantalt le- és feltoltési sebesség 2G, 3G, HSPA technoldgia esetén:
0,00 Mbit/s.
2.4 Miisorterjesztési szolgaltatas esetén
(1) Egyedi szolgaltatasmin8ségi mutatd: IPTV szolgaltatas Média-tovabbitasi index (MDI)
a.) Célérték:
(i) MDI DF percenkénti maximumok o6ras atlaga: < 75 ms
(i) MDI MLR 6ras atlaga: < 0,005
b.) Min&ségi mutaté meghatarozasa:
(i) Az MDI DF értéekek az el6fizetdi eszk6zok stream bufferének hipotetikus méretére, (6ra
szerinti egész) masodperces intervallumokban szamolt ingadozasabdél (MDI DF SEC) indul
ki. Ezek percenként szamitott maximum értéke az MDI DF MAX. A min8ségi célértékben a
perces MDI DF MAX értékek 6ras atlagai szerepelnek (MDI DF MAX H_AVG).
(i) Az MDI MLR értéke a MPEG2 elementary csomagok vesztési aranya, amely tetszdleges
id6szakra szamithat6 (elveszett/megérkezett csomagok szama). A mérérendszer a
veszteség aranyokat percekre szamolja, majd ezek egész 6rakra végzett atlagolasaval jo
kozelitésben meghatarozhato az oras atlag is (MDI MLR H_AVG).
(iii) A jelhianyos id&szakok (amikor az eszkdz nem volt bekapcsolva, vagy egy teljes percen
at nem kért vagy nem kapott IPTV forgalmat), a fenti 6éras atlagok szamitasabol kimaradnak.
Azokra az érakra, amikor egyetlen értékes perces adat sem érkezett, nem szamolédnak a
fenti H_AVG paraméterek.
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c.) Mérési modszer:
(i) A fenti mdédszerek szerinti atlagolasokat és dsszesitéseket az Invitel SLA Suite rendszere
végzi, amely napi, havi, vagy éves szinten készit jelentést az egész szolgaltatasra vetitett
orankenti célérték-teljesilési eredményekrdl , ill. azok maximum, atlag, minimum értékérél.
Emellett lehet6ség van a szolgaltatas egyes részterileteirdl (topoldgiai vagy technoldgiai
részhalmazok), ill. egyedi szolgaltatasokrdl is hasonld elvek szerinti riportot késziteni.
(i) Az Invitel az IPTV szolgéltatas min6ségmérését az iTVSense monitorozd rendszerrel
biztositja, amely az dsszes eléfizetdi Set-Top-Boxon parhuzamosan és folyamatosan méri
az IPTV jel minéségét. Ezen mérési adatok kozott jelenleg is megtalalhaté az RFC 4445
szerinti MDI DF és MDI MLR értékek szamitasa.
(2) Az IPTV szolgaltatas jellegzetessége, hogy az nem visel el jelentésebb behatasokat a vételezett
misorszolgaltatasi jelek sorrendiségében és késleltetésében, amelyek nagymértékben befolyasolhatjak az
El6fizet6k szolgaltatassal kapcsolatos mindség-érzetét. Ezért a Szolgaltaté olyan technolédgiat alkalmaz,
amely az IP halézaton belll az IPTV szolgaltatdas mlsorszolgaltatasi jeleit szallitd adatcsomagok célba
juttatasat elényben részesiti a legtokéletesebb hang- és képmindség érdekében. Ennek ellenére, az IPTV
szolgaltatas minésége nagymeértékben fligg az alapul fekvé szélessavia hozzaféréstél.
(3) Amennyiben az El&fizet6 az IPTV szolgaltatas mellé ADSL internet szolgaltatast is igénybe vesz, amely
azonos halbzati szegmenst és atviteli technoldgiat hasznal, az ADSL internet szolgaltatas IPTV szolgaltatas
melletti egyidejl igénybevétele az ADSL internet szolgaltatas minéségét ronthatja és viszont.
2.5 Adatatviteli és bérelt vonali szolgaltatasok esetén
(2) Egyedi szolgaltatasmindségi mutatd: Rendelkezésre allas (%):
a.) Célertékek:
(i) Fellgyelt bérelt vonali szolgaltatas: 99,5%
(i) Adathaloézati és VPN alapu szolgaltatas felligyelt hozzaférésen: 99,5%
(iii) Adathalozati és VPN alapu szolgaltatas nem felligyelt hozzaférésen (ADSL): 96,5%
(iv) Analdg bérelt vonali szolgaltatas: 96,0%
b.) Szolgaltatdsminéségi mutaté meghatarozasa:
A Szolgaltatas rendelkezésre allasa alatt értjik azt az id6tartamot, amely alatt az el&fizetdi
hozzaférési ponton a szolgaltatas igénybe vehetd.
c.) Mérési modszer:
A szolgaltatads egy naptari évben mért dsszes kiesésének egy naptari évre vetitett %-os aranya. A
rendelkezésre allas szamitdsaba nem tartozik bele a Szolgaltaté altal végzett rendszeres
karbantartasi munkak idétartama (ASZF Torzsszoveg 5.1.2 (4) bekezdés).
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