A szolgaltatas mir6ségi mutatoi

Az eléfizetoi szolgaltatasok vallalt minsségi célértékei

Halozati szolgéaltatasmésegi kovetelmények célértékei

Min 6ségi mutaté megnevezése Célértek
1./Az el$ csatlakozas létesitési ideje 15 nap
2./ Hibaarany hozzéaférési vonalanként 1db/év
3./ Hibajavitasi id 72 6ra

4./ A szolgéltatd telefonos Ugyfélszolgalati Uggmsiének 60 masodpercen beliliéihngos
bejelentkezésének szazalékos aranya az Ugyfél&olfgé inditott sikeresen felépllt hivasok85,00%

esetén

Egyedi szolgaltatasméiségi kovetelmenyek célértekei

maximum letdltési érték (Mozaik+ csomagok esetében) mértékegység garantalt savszélesség
1 (1024 kbps) Mbps 0.0625
2 (2048 kbps) Mbps 0.125
4 (4096 kbps) Mbps 0.25

8 (8192 kbps) Mbps 0.5

16 (16384 kbps) Mbps 1
maximum feltoltési érték (Mozaik+ csomagok esetg¢ben

0.125 (128 kbps) Mbps 0.0625
0.25 (256 kbps) Mbps 0.0625
0.5 (512 kbps) Mbps 0.0625
1 (1024 kbps) Mbps 0.125
2 (2048 kbps) Mbps 0.125
maximum feltoltési érték (Mozaik Turbo csomagoktéken)

1 (1024 kbps) Mbps 0,25

2 (2048 kbps) Mbps 0.75

3 (3072 kbps) Mbps 1,25
maximum letdltési érték (Mozaik Turbo csomagok élsen) Mbps

5 (5120 kbps) Mbps 1,25
10 (10240 kbps) Mbps 2,5

15 (15360 kbps) Mbps 3,75
20 (20480 kbps) Mbps 4

25 (25600 kbps) Mbps 5
maximum feltoltési érték (Mozaik+ Fiber csomagoktében)

5 (5120 kbps) Mbps 2,5

10 (10240 kbps) Mbps 5
maximum letoltési érték (Mozaik+ Fiber csomagokiéisen) Mbps 0.0625
10 (10240 kbps) Mbps 5

20 (20480 kbps) Mbps 10

40 (40960 kbps) Mbps 20

80 (81920 kbps) Mbps 40




HELYHEZ KOTOTT INTERNET-HOZZAFERESI SZOLGALTATAS ES ETEN
Dijcsomag neve BRONZE SILVER GOLD |[PLATINUM | DIAMOND
Maximalis letoltési sebesség (Mbps) 5 10 15 20 25
Maximalis feltdltési sebesség (Mbps) 1 2 2 3 3
Rendes korilmények kdzott eléhet
letoltési sebesség (Mbps) > 10 15 20 25
Rendes korilmények kdzott eléhet
feltéltési sebesség (Mbps) 1 2 2 3 3
Minimalis letoltési sebesség (Mbps) 1,25 2,5 3,75 4 5
Minimalis feltdltési sebesség (Mbps) 0,25 0,75 0,75 1,25 1,25

Min 6ségi mutatok neve, meghatérozasa, értelmezése

a.) Halozati szolgaltatdsndiségi mutatok:

1./ Az el$ csatlakozas létesitési ideje: az érvényes szatgdlnegrendelés kdzvetlen szolgaltatohoz tértén
beérkezése és aiikbds szolgéltatds rendelkezésre bocsatasa kozott etiéftek (kivéve a visszavont
megrendelések) az esetek 80 %-aban teljesitetidgjginapokban, egy napnal révidebb hatagdetén éradban
kifejezve.

Uj hozzaférés létesitésnek rogiil az el§ hozzaférés létesités, az athelyezés, &lizeténél tovabbi hozzéaférés
létesités, ha a létesités fizikai megvaldsitastyigéhelyhez kotott éfizetéi hozzaférés igénybevétele esetén.
Amennyiben a szolgéltatd és asdfedeté megegyezik, hogy tébb vonal vagy szolgaltatasl tétegrendelését
Iépcsizetesen teljesiti, akkor minden egyes jévahagyliitasi idbpont kilén megrendelésnek szamit mérési
szempontbdl. Amikor egy igénybejelénttébbféle helyszinen létesitett szolgaltatast renadkor a
szolgaltatasnak az egyes helyszineken téiértositasa kilon megrendelésnek szamit mérésimsagbol.

Kizart esetek kilondsen:

— visszavont megrendelések,

- az ] ebfizetsi hozzéaférési (fizikai) pont létesitése nélkuli bpksolas,

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

- ha a létesités az&izetsi hozzaférési ponthoz valé bejutastdl fligg és em mehetséges a megkivant
idében,

ha az igényi halasztast, vagy kélsbi iddspontot kért a Iétesitésre.

2./ Hibaarany hozzéaférési vonalanként: a hozzafeodmlanként bejelentett évenkénti hibdk szama.

Hiba: a szolgéltatas igénybe nem vékége vagy csokkent niigégi allapota, amel§r az ebfizeté bejelentést
tesz és a szolgdltatd A&ltal a szolgaltatdshoz BHsatektronikus hirkd#l haldzatnak, illetleg annak
meghibasodasanak tulajdonithatd. Tdbbvonalas, s#tbmas éffizetéi hozzaférési bejelentett hibdkat egy
hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett Makacsatorndk szamatol fiiggetlendil.

Kizart esetek kiléndsen:
— eléfizetsi végberendezés vagy sajat halézatanak hibdja,

3./ Hibajavitasi id: a hibabejelentést a szolgéltataselem vagy szolgaltatas rendes Uzeesk allapotanak
visszaallitasaig eltelt idaz esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje Orkifejezve.

A megkezdett 6rakba beleszamitanddk az Ginnep- ékasmiineti napok is.

Hibabejelentés: a szolgaltatds igénybe nem debgéél, vagy csokkent misségéél sz6l6 bejelentés, amelyet
az ebfizets tesz és a szolgaltato altal a szolgéaltatdshomblisgektronikus hirkddl haldzatnak, illetleg annak
meghibasodasanak tulajdonithatd. Tdbbvonalas, s#tbmas éffizetsi hozzaférési bejelentett hibdkat egy
hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vakacsatorndk szamatol fiiggetlendl. A hibaelhéritds csak
azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltatékdizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel
szerddik.

Kizart esetek kiloéndsen:



— eléfizetsi végberendezés hibjja,

— ha ajavitas az &iizet6 telephelyének elérégétfligg és ez a hozzaférés — a szolgaltaté érdekkixdil e$
okok miatt — nem lehetséges a megkivaébén,

— ha az difizeté kéri a javitas elhalasztasat.

4./ Az Ugyfélszolgalati igyintéz60 masodpercen belllicdlangos bejelentkezésének aranya az ugyfélszolgalat
felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetérszalgaltato ASZF-ben kozzétett telefonos ligyféigatati
telefonszam(ok)ra érkezett és az Ugyititéftal 60 masodpercen belili bejelentkezéssel foigddvasok havi
atlagos aranya az ugyfélszolgalat felé inditotemeken felépilt hivdsok esetén az dsszes beérkévéshoz
képest, szazalékban kifejezve (két tizedes jeggagles tortként is megadhatd).

Amennyiben a szolgaltaté az ugyfélszolgalatra itddiyhivasok megfelél kezelése érdekében hivassorold,
illetve meghatarozott menirendszer alapjan csopibdtoés a hivé fél valasztasat kiszolgalé hivadkeze
rendszert (a tovabbiakban: call center) zemeltehejelentkezést az Ugyfélszolgalati Ggyittédshangos
elérhetségét biztositd mentpont hivo altali valasztasaeken kell szamitani.

Miisorszolgéaltatas

5./ Vivészint az eifizetéi hozzaférési ponton: az adafifgsi iddszakban az éfizetdi hozzaférési pontokon
mért valamennyi televizié fisorcsatorna viészintjének az esetek 80 %-aban teljesitett értéke.

6./ Az elosztott szomszédos televizids csatornakéttio legnagyobb jelszintklldnbségek azéfizetoi
hozzaférési ponton: az adatijf¢si idsszakban az esetek 80 %-aban dffiztéi hozzaférési pontokon mért
legnagyobb jelszintkiildnbség az elosztott szomszézlevizids misorcsatornak kézott.

7./ Vivélzaj viszony az éffizetdi hozzaférési ponton: az adafgf¢si idsszakban az esetek 80 %-aban mért
televizio niisorcsatorna vié/zaj viszony az éfizetéi hozzéaférési pontokon.

8./ Modulacids hibaarany (MER): az addtpgsi iddszakban az éfizetdi hozzaférési pontokon az esetek 80 %-
aban a hibdsan modulaltan atvitt bitek aranya szessatvitt bithez képest.

A mutatok vonatkozasaban:

Eléfizetdi hozzaférési pont: az d@lzetéi tapvonal halézat féli végénél kialakitott mépont, vagy maga a

b.) Egyedi szolgaltatasmifségi mutatok:

Helyhez kotott internet-hozzaférési szolgéltatas egén:

1. Maximalis (névleges) sebesség: a helyhez kistitinet-hozzaférési szolgaltatasra vonatkozoéarokéltato
altal az effizetsi szerddésben vallalt legmagasabb le- és feltdltési sélgessnelyet a felhasznalé a szolgaltatas
igénybevétele soran megtapasztalhat.

2. Rendes korllmények kozott eléthesebesség: a helyhez kotétt internet-hozzaférésigitatasra
vonatkozo6an a szolgaltat6 altal a#fizdetdi szerddésben vallalt le- és feltdltési sebesség, amebndeletben
meghatarozott mértékben asfedeté rendelkezésére all;

A rendes koériimények kozétt elérbietebességnek naptari naponként legalabb @8086-aban az éfizeté
rendelkezésére kell allnia, kivéve a szolgaltatatakozasanak, sziineteltetésének és felfliggeseléséntét.

3. Minimalis (garantalt) sebesség: a helyhez katiérnet-hozzaférési szolgéltatasra vonatkozoéarotgaltatd
altal az effizetsi szerddésben vallalt az a legalacsonyabb le- és felichgisesség, amely minden esetben az
elsfizetd rendelkezésére all

A minimalis sebességnek a szolgaltatas igénybevstehin folyamatosan afiteté rendelkezésére kell alinia,
kivéve a szolgéltatas korlatozasanak, sziineteftetdsés felfliggesztésének esetét.

A mutaték vonatkozasaban:
A sebesség mérést az ide vonatkozd szabvany sazeriebfizetéi hozzaférési pont és a szolgéaltatd szervere
kozott, a szolgaltatd halézatan belil kell elvégezn



Eléfizetdi hozzaférési pont: az d@lzetéi tapvonal halézat féli végénél kialakitott mépont, vagy maga a

VoIP telefonszolgéaltatas

Haldzati szolgaltatdsméségi kbvetelmények célértékei

Min éségi mutaté megnevezése Célérték

—

1./A szolgaltatas igénybevételét lehat te\b () elbfizetsi hozzaférési pon
létesitésének és a szolgaltatasnyujtas megkezdésat@ideje

15 nap

2./ Az Eszr. 2. &) pontja szerinti hibabejelentés alapjan lefolytakiittaelharitas 72 6ra
hatarideje

3./ A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi émzési hatarideje 30 nap

e 2 . iz 95 %
4./A szolgaltatas éves szintendelkezésre allasa
5./ A szolgéltato telefonos tgyfélszolgalati liggsiének 60 masodpercen bellili 75 00 %
élshangos bejelentkezésének szazalékos aranya azisigydélat felé inditott ' 0
sikeresen felépllt hivasok esetén
6./ Sikertelen hivasok aranya 10%
7./ Hivas felépitési il ,12 SeC

(masodperc)

Min 6ségi mutatok neve, meghatdrozasa, értelmezése

1./ A szolgaltatashoz val6 Gj hozzéaférési pontsiéési ideje: a szolgéltatashoz Iétesitett U] higzedeknek az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje napoklzpnnapnal rovidebb hatafidesetén oraban kifejezve.

Uj hozzéaférés létesitésnek rowiil az el§ hozzaférés Iétesités, az athelyezés, &fzetsnél tovabbi hozzaférés
létesités, ha a létesités fizikai megvaldsitastyigéhelyhez kotott éfizetéi hozzaférés igénybevétele esetén.
Amennyiben a szolgéltatd és asdfeleté megegyezik, hogy tébb vonal vagy szolgaltatasl tétegrendelését
Iépcsizetesen teljesiti, akkor minden egyes jévahagyliitasi idbpont kilén megrendelésnek szamit mérési
szempontbdl. Amikor egy igénybejelénttébbféle helyszinen létesitett szolgaltatast renadkor a
szolgaltatasnak az egyes helyszineken téiértositasa kiilén megrendelésnek szamit mérésipaetbdl.

Kizart esetek kulénodsen:

— visszavont megrendelések,

az (j ebfizetéi hozzéaférési (fizikai) pont Iétesitése nélkiili bpksolas,

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

ha a létesités azddizetdi hozzaférési ponthoz valo bejutastdl fugg és em lehetséges a megkivant
idében,

ha az igényi halasztast, vagy kélsbi idspontot kért a Iétesitésre.

2./ A bejelentett mitiségi panaszok hibaelharitasi ideje: adaégi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje 6rabafekie.

A megkezdett érakba beleszamitandok az Ginnep- ékammiineti napok is.
Mindségi panasz: szolgaltatd hibabehatarold eljardssdneényeként valds, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatasmidséggel dsszefligdibakra vonatkozo éfizetdi bejelentés (hibabejelentés).



Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem weBgtédl, vagy csokkent misségéél sz6l6 bejelentés, amelyet
az ebfizets tesz és a szolgaltatéd altal a szolgaltatashomblisalektronikus hirk6al halézatnak, illetleg annak
meghibasodasanak tulajdonithaté. Tobbvonalas, s#bmas éffizetéi hozzaférésil bejelentett hibakat egy
hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett Makacsatornak szamatdl fuggetlenil. A hibaelhériids csak
azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltatékdizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel
szerdbdik.

Kizart esetek kuléndsen:

- eldfizetéi végberendezés hibaja,

- haajavitas az &fizet telephelyének elérésgfiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltaté érdekkdrdil e®
okok miatt — nem lehetséges a megkivaébenh,

— ha az difizeté kéri a javitas elhalasztasat.

3./ A bejelentett dijreklamacidk kivizsgalasi ésinglzési hatarideje: a bejelentett dijreklamaciok
(szamlapanaszok) kivizsgalasanak és elintézésénekedek 80%-4aban teljesitett hatarideje megkendgetéri
napban kifejezve.

Dijreklamécio a szolgéltatas igénybevétéldhallitott szamlaval kapcsolatos olyan reklaméaawelyben az
eléfizetd a felszamitott dij(ak) 0sszegét vitatja.

Kizart esetek kilondsen:

- aszamlarairanyulo lekérdezéssel (informaciokétgss

— anem a szamlaban szeiegdij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kialéités),
— nem a szamlazassal 6sszeftiganaszok.

4./ A szolgaltatas itheli rendelkezésre alldsa: a szolgaltatas-igénytetiseg tényleges tdartamanak aranya
az adatgjtési iddszak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez viszony#atzalékban kifejezve.

Szolgaltatds igénybeveléetg tényleges &dartama az az &bzak, amikor az éfizeték a szolgaltatast valdban
igénybe vehetik, fuggetlenll attdl, hogy a szolydls kiesését az egyesfedetok érzékelték-e. Szolgaltatas-
kiesésnek nevezzik, amikor a szolgaltatds &izeté szaméara nem igénybe vehet

A szolgéltatas-kiesésdthrtamaba tartozik:
- aszolgéltatas véaratlan meghibasodas miatti sziéisete
— aszolgaltatas tervezett atalakitas, felljitadydatartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek kiléndsen:

— aszolgaltatas éfizeté kérésére torténsziinetelése,

— Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazidaéagkozbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal éirt modon tortéé szlinetelése.

5./ Az ugyfélszolgalati lgyintéz 60 masodpercen belilli jelentkezésének aranya:olatatd ASZF-ben
kdzzétett telefonos ugyfélszolgalati telefonszanr@lérkezett és az Ugyintezltal 60 masodpercen belili
bejelentkezéssel fogadott hivasok havi atlagosyaram tgyfélszolgalat felé inditott sikeresen féléhivasok
esetén az 0sszes beérkezett hivashoz képest, &drmalkifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortkén
megadhato).

Amennyiben a szolgaltaté az Ugyfélszolgalatra itdyhivasok megfelél kezelése érdekében hivassorold,
illetve meghatarozott menirendszer alapjan csopibdtoés a hivé fél valasztasat kiszolgalé hivadkeze
rendszert (a tovabbiakban: call center) zemeltehejelentkezést az Ugyfélszolgdlati Ggyittédshangos
elérhetségét biztositd mentpont hivo altali valasztasaeken kell szamitani.

6./ Sikertelen hivasok aranya

SHA = 100 — NER (%)

A sikertelen hivasok valdsZiségének (100-NER) értéke magyarorszagi hivadeigi®s, magyarorszagi
hivasvég#dtetés és tranzit szolgéltatas esetén nem lehebzaios, mint a fent megjeldlt %.
A Szolgalatd6 a hivasok sikerességének értékeléséhezNER” — Network Effectiveness Ratio -
paramétert hasznalja.

A NER paraméter jelzi a halézat képességét a tégolmerminal felé tortéh hivasvégadtetésre. A
NER fejezi ki a kapcsolatot az ©6sszes hivasi ldséds az 0Osszes olyan hivas kozoétt, amely vagy
valasz, vagy foglalt, vagy csengetés/nincs valasizégben végrott, illetve ISDN esetében a



terminal elérhetetlen volt, vagy visszautasitottahizdskezdeményezést. Az ASH-teltérsen a NER
kizarja az eifizets és a terminal viselkedés@ladodo tényeiket.
NER = Vélaszban vagy felhaszndl6i hibdban ¥éghivas

0sszes hivas *100
A sikeres hivasfelépités azt jelenti, hogy a hivikszdeménydz és a hivott eéffizetokhoz tartozé
telefonkézpont kozoétti  jelzéskapcsolat ill. kommkagio eredményeként az oéketoi
beszédkapcsolathoz sziikséges aramkori Gt rendsheez&ll és a hivott &fizets éllapotéra
vonatkoz6 jelzést a hivo &lzetbhoz tartozo telefonkdzpont nyugtazta.
A sikeres hivasok valosZiségét (E.425 - NER) egy telles napra (24 Orara) atkazd

medfigyelési idszak alapjan kell meghatérozni.

7./ Hivas felépitési i@l masodpercben, a leggyorsabban fel@p@5%-nyi hivas atlagos felépitési
ideje. A hivas felépitési ideje azon éfdrtam, amely alatt a hivas felépll, azaz a hivasho
szllkséges informacié elkildése és a valasz vagyalfefigi jelzés kozott eltelt ddartam. Az
alapadatokat dedikalt mérési rendszer szolgaltatja.



