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A szolgaltatas minéségi mutatoi

Az Internet szolgaltatasnak a megfeleld, valamint a nem elfogadhat6 szintjét meghatarozo
szamszerl kovetelmények a 229/2008. kormanyrendelet szerint

Kabelmodemes hozzaférés:

Mindségi mutatéo megnevezése Vallalt célérték
A szolgaltatashoz vald 1) hozzaférés Iétesitésének vallalasi
s 30 nap
hatarideje
A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi hatarideje 72 ora
A szolgaltatas id6beli rendelkezésre allasa 90 %
Az  ugyfélszolgalati  {igyintéz6 120 masodpercen  beliili o
i " . 80 %
jelentkezésének aranya
A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése
N A bszolgaltatam teriilet egészét érintd atmeneti sziinetelés egy legfeljebb
évben Gsszesen 10520 perc
b) Az eldfizetdk legaldbb 10%-at érintd atmeneti sziinetelés egy legfeljebb
évben dsszesen 10520 perc
Garantalt le/feltoltési sebesség 128/64 kbit/s
Bit hibaarany hozzaférési vonalanként 0
A bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasi €s elintézési hatarideje 30 nap
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A szolgaltatas minéségi mutatoi

Az Internet szolgaltatasnak a megfeleld, valamint a nem elfogadhato6 szintjét meghatarozo
szamszerl kovetelmények a 229/2008. kormanyrendelet szerint

R-LAN hozzaférés:

Mindségi mutatéo megnevezése Vallalt célérték
A szolgaltatashoz vald 1) hozzaférés létesitésének vallalasi
g 30 nap
hatarideje
A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi hatarideje 72 ora
A szolgaltatas id6beli rendelkezésre allasa 90 %
Az lgyfélszolgalati  ligyintéz0 120 masodpercen  beliili o
i " . 80 %
jelentkezésének aranya
A szolgéltatas rendellenes sziineteltetése
2) A szolgéltatési teriilet egészEét érintd atmeneti sziinetelés egy legfeljebb
¢vben Osszesen 10520 perc
b) Az eldfizetdk legaldbb 10%-at érintd atmeneti sziinetelés egy legfeljebb
évben Osszesen 10520 perc
Garantalt le/feltoltési sebesség 128/64 kbit/s
Bit hibaarany hozzaférési vonalanként 0
A bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasi és elintézési hatarideje 30 nap

Minéségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1. Uj hozzaférési létesitési idd: A szolgaltatashoz létesitett 0j hozzaféréseknek az esetek 80
%-aban teljesitett hatarideje.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsd hozzaférés 1étesités, az athelyezés, az eléfizeténél
tovabbi hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott
elofizetdi hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltatd és az eldfizetd
megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését 1épcsdzetesen teljesiti,
akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idOpont kiilon megrendelésnek szamit mérési
szempontbol. Amikor egy igénybejelentd tobbféle helyszinen létesitett szolgaltatast rendel,
akkor a szolgaltatasnak az egyes helyszineken torténd biztositdsa kiilon megrendelésnek
szdmit mérési szempontbol.
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Kizart esetek kiilondsen:

— visszavont megrendelések,

— az j el6fizetdi hozzaférési (fizikai) pont l1étesitése nélkiili bekapcsolas,

— azok az esetek, amikor a szolgaltatist az eldfizetonek kell aktivalnia (pl. pre-paid
szolgéltatés),

— ha a létesités az elofizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastdl fligg €s ez nem lehetséges a
megkivant idében,

— ha az igényld halasztést, vagy késobbi idopontot kért a 1étesitésre.

2. Mindségi panasz hibaelharitasi ideje: A mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak
az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje.

A megkezdett 6rdkba beleszamitandok az linnep- és munkasziineti napok is.

Mindségi panasz: szolgéltatdo hibabehatdrolo eljardsa eredményeként valdosnak bizonyult, az
érdekkorébe tartozo, szolgaltatasmindséggel Osszefiiggd hibdkra vonatkozd el6fizetoi
bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatds igénybe nem vehetdségérdl, vagy csokkent mindségérdl szolo
bejelentés, amelyet az eléfizetd tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatishoz hasznalt
elektronikus hirk6zld halozatnak, illetéleg annak meghibasoddsdnak tulajdonithato.
Tobbvonalas, tobbcesatornds eldfizetéi hozzaférésrdl bejelentett hibakat egy hibanak kell
tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatornak szdmatdl fiiggetleniil. A hibaelharitasi 1d6
csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgiltatd az eléfizetovel az ASZF szerinti
hibaelharitési feltételekkel szerzddik.

Kizart esetek kiilondsen:

— végberendezés hibija,

— ha a javitas az eldfizetd telephelyének elérésétdl fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd
érdekkorén kiviil esé okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

— az elbfizetd kéri a javitds elhalasztasat,

(98]

A szolgaltatdas rendelkezésre 4lldsa: A szolgaltatds-igénybevehetdség tényleges
id6tartaménak aranya az adatgytijtési idoszak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez képest.

Szolgéltatas igénybevehetdség tényleges idOtartama az az idOszak, amikor az eldfizetok a
szolgaltatast valoban igénybe vehetik, fiiggetleniil attdl, hogy a szolgéltatas kiesését az egyes
elofizetdk érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatas az eldfizetd
szamdra nem igénybe vehetd. A szolgaltatas-kiesés idétartamaba tartozik:

— aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,

— aszolgaltatas tervezett atalakités, felujitas, karbantartas miatti sziinetelése.
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Kizart esetek kiilonosen:
— aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,
— a Magyar Koztarsasdg honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi

"r

érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eldirt modon torténd sziinetelése.

4.

a) A szolgaltatasi teriilet egészét érintd sziinetelés: Azon iddtartam, amely alatt az adatgytijtési
idoészakban a szolgéltatas a szolgéltatasi teriilet egészét érintéen az eldfizetOk szamara
varatlan szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybevehetd. Szolgaltatas-kiesésnek mindsiil, ha
a szolgaltatd szolgéltatasi teriiletének valamennyi eldfizetdje egy idoben akadalyozva van a
szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik kiilonosen:
— a szolgaltatds meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetleniilése miatti szilinetelés (azaz
varatlan meghibdsodas miatti).

Nem tartozik ide kiilondsen:

— aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd szilinetelése,

— a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eldirt modon torténd sziinetelése,

— az eldre nem lathat6 és el nem harithat6 kiilsé ok (vis maior) esetén torténd sziinetelés,

— illetve a halozat (tervezett) atalakitasa, felujitasa, cseréje, karbantartdsa miatti sziinetelés,
amennyiben a szolgéltato errdl eléfizetdit megfelelden tdjékoztatta.

b) Az eldfizetdk legalabb 10 %-at érintd sziinetelés: Azon idOtartam, amely alatt a szolgaltatas
az elofizetok legalabb 10 %-a szdmara varatlan szolgéltatds-kiesés miatt nem volt
igénybevehetd. Szolgaltatas-kiesésnek mindsiil, ha a szolgéltatd szolgaltatdsi teriiletén az
adott szolgéltatasra eldfizetok 10 %-a egy iddben akaddlyozva van a szolgaltatas
igénybevételében.

Ide tartozik kiilonosen:
— a szolgdltatds meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetleniilése miatti szilinetelés (azaz
varatlan meghibasodas miatti).

Nem tartozik ide kiilondsen:

— aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,

— a Magyar Koztarsasdg honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eldirt modon torténd sziinetelése,

— illetve a halozat (tervezett) atalakitasa, felujitdsa, cseréje, karbantartdsa miatti sziinetelés,
amennyiben a szolgaltato errdl eléfizetdit megfelelden tajékoztatta.
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5. A garantalt le- és feltoltési sebesség: Az az atlagos le-, illetve feltdltési sebesség, amelyet a
szolgaltatd az eldfizetdi szamara a szolgéltatds igénybevétele esetén a vizsgalt esetek 90 %-
aban garantal.

Internet szolgaltatas esetén a tesztméréseket a BIX halora kapcsolt referencia szerver(ek)en
kell végezni. (A referencia szerverre mesterséges tesztforgalom keriil generalasra kivalasztott
helyeken telepitett hozzaférési pontokrol. A tesztforgalom egyszerli TCP (FTP) forgalombol
allhat. Nem sziikséges a hasznalt halozati protokollok (http, mail, stb.) pontos lemasolasa. A
tesztvizsgalat idopontja: a mérés forgalmas iddszakban keriil végzésre. A tesztvizsgalat
idOtartama: 3 perc. Amig fliggetlen szervezet altal miikodtetett referencia szerver nem all
rnedelkezésre, a Szolgaltato altal biztositott vizsgdldo szerverrel elvégzett vizsgalatok
eredményei is elfogadhatok. )

6. Bithiba ardny hozzaférési vonalanként: A hibdsan atvitt bitek szamanak aranya az atvitt
0sszes bitek szamahoz képest.

7. Forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasi és
elintézési  hatarideje: ~Forgalommérésen alapuld szamldzas esetén a bejelentett
szdmlapanaszok kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje 30
nap.
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