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Szolgáltatásmin ıségi mutatók bérelt vonali és internet szolgáltatás  esetén 
 
 

 Minıségi mutató 
megnevezése 

Vállalt  
célérték 

Minıségi mutató meghatározása Mérési módszer 

 
1. 

A szolgáltatáshoz való új 
elõfizetõi hozzáférési pont 
létesítésének és a 
szolgáltatás 
igénybevételét biztosító 
mûködtetés 
megkezdésének az 
elõfizetõi szerzõdés 
létrejöttétõl vállalt 
határideje napokban  
 

30 nap Új hozzáférés létesítésnek minısül az elsı 
hozzáférés létesítése, az áthelyezés, az 
Elıfizetınél további hozzáférés létesítése, ha a 
létesítés fizikai megvalósítást igényel helyhez 
kötött elıfizetıi hozzáférés igénybevétele esetén. A 
mutató csak elıfizetıi hozzáférést nyújtó 
szolgáltatás esetében értelmezett. 
 
Amennyiben a Szolgáltató és az Elıfizetı 
megegyezik, hogy több vonal vagy szolgáltatási 
tétel megrendelését lépcsızetesen teljesíti, akkor 
minden egyes jóváhagyott szállítási idıpont külön 
megrendelésnek számít a mérés szempontjából.  
 
Kizárt esetek: 

• visszavont megrendelések, 
• azok az esetek, amikor az elıfizetı 

szolgáltatót vált, és az új üzemeltetı - 
akinek feladata a létesítési idı jelzése - 
hozzáférési vonalanként átengedett helyi 
hurkot használ, 

• számhordozás esete, 
• az új elıfizetıi hozzáférési (fizikai) pont 

létesítése nélküli bekapcsolás, 
• azok az esetek, amikor a szolgáltatást az 

Elıfizetınek kell aktiválnia (pl. pre-paid 
szolgáltatás), 

• ha a létesítés az elıfizetıi hozzáférési 
ponthoz való bejutástól függ és ez nem 
lehetséges a megkívánt idıben, 

• ha az igénylı halasztást, vagy késıbbi 
idıpontot kért a létesítésre. 

 
 

Az alapadatok forrását a megfelelı ügyfél-
nyilvántartási rendszer biztosítja. A nyilvántartó 
rendszerekbıl az adott idıszakban megvalósult 
létesítéseket kell legyőjteni. 
 
Az alapadatok mérése és az elıírt 
származtatott minıségi mutatók értékeinek 
meghatározása a kijelölt munkatárs faladata. Az 
adatok mérése és értékelése havi szinten 
történik.  
 
A szolgáltatáshoz létesített új hozzáféréseknek, 
az esetek 80 %-ában teljesített határideje (HLI) 
[megkezdett naptári nap]. 
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2. 

A szolgáltatásminõséggel 
kapcsolatos bejelentett 
panaszok alapján indított 
hibaelhárítás határideje 
órában;  
 
 

72 óra Minıségi panasz: szolgáltató hibabehatároló 
eljárása eredményeként valósnak bizonyult, az 
érdekkörébe tartozó, szolgáltatásminıséggel 
összefüggı hibákra vonatkozó elıfizetıi bejelentés 
(hibabejelentés). 
Hibabejelentés: a szolgáltatás igénybe nem 
vehetıségérıl, vagy csökkent minıségérıl szóló 
bejelentés, amelyet az Elıfizetı tesz és a 
szolgáltató által a szolgáltatáshoz használt 
elektronikus hírközlı hálózatnak, illetıleg annak 
meghibásodásának tulajdonítható. 
A hibaelhárítási idı csak azokra az esetekre 
vonatkozik, ahol a Szolgáltató az Elıfizetıvel az 
ÁSZF szerinti hibaelhárítási feltételekkel szerzıdik. 
 
Kizárt esetek:  

• elıfizetıi tulajdonú/üzemeltetéső 
végberendezés hibája, 

• ha a javítás az Elıfizetı telephelyének 
elérésétıl függ, és ez a hozzáférés - a 
Szolgáltató érdekkörén kívül esı okok 
miatt - nem lehetséges a megkívánt 
idıben, 

• ha az Elıfizetı kéri a javítás 
elhalasztását. 

Az adatgyőjtési idıszakban, a szolgáltató 
hálózatában, vagy bármely azzal összekapcsolt 
hálózatban, a - Szolgáltatót terhelı - hibák 
kijavítási ideje, amely a hibafelvételtıl a 
szolgáltatás megfelelı minıségő ismételt 
rendelkezésre állásáig eltelt megkezdett órák 
száma. 
 
A szolgáltatásminıséggel összefüggı hibákra 
vonatkozó elıfizetıi bejelentéseket az 
Ügyfélkezelı Folyamatvezérlı és Hálózat 
nyilvántartó rendszerbıl havi rendszerességgel 
kérdezi le és összegzi.  
 
A statisztikát az adatgyőjtési idıszakban 
elhárított hibákra kell alapozni, tekintet nélkül 
arra, hogy mikor jelentették be a hibát. 
 
A minıségi panaszok alapján indított 
hibaelhárításnak az esetek 80 %-ában teljesített 
határideje (MHI)[megkezdett óra] 

 
4. 

A szolgáltatás idıbeli 
rendelkezésre állása 
százalékban (éves) 
 

99,5 % Szolgáltatás-kiesésnek nevezzük, amikor a 
szolgáltatás az Elıfizetı számára nem igénybe 
vehetı. 
 
A szolgáltatás-kiesés idıtartamába tartozik: 

• a szolgáltatás váratlan meghibásodás 
miatti szünetelése,  

• a szolgáltatás tervezett átalakítás, 
felújítás, karbantartás miatti szünetelése. 

 
Kizárt esetek: 

• a szolgáltatás elıfizetı kérésére történı 
szünetelése, 

• a Magyar Köztársaság honvédelmi, 
nemzetbiztonsági, gazdasági és 
közbiztonsági érdekeinek védelmében a 
jogszabályok által elıírt módon 

A szolgáltatás-kiesés teljes idıtartamát az 
Ügyfélkezelı Folyamatvezérlı és Hálózat 
nyilvántartó rendszerbıl havi rendszerességgel 
le kell kérdezni. 
 
A mutató képzéséhez szükséges rendkívüli, ill. 
tömeges mérető szolgáltatás kiesések adatait, 
valamit a vonalszámi adatokat havi 
rendszerességgel a tárgyi belsı riportból kell 
kinyerni. 
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(közérdekbıl) történı szünetelése. 
 
A mért jellemzık: 

• Szolgáltatás-kiesés teljes idıtartama 
(SZKT): a szolgáltatás-kiesés 
regisztrálásától a szolgáltatás 
helyreállításáig eltelt összes idı. 

Teljes elvi szolgáltatási idıtartam (SZT): Azt az 
idıtartamot reprezentálja, amely esetben a 
szolgáltató minden Elıfizetı számára a teljes 
szolgáltatás-nyújtási idıszakban szolgáltatás-
kiesés nélkül lenne képes szolgáltatni. 
 

5 A szolgáltató 
ügyfélszolgálati 
ügyintézõjének 120 
másodpercen belüli 
bejelentkezésének aránya 
az ügyfélszolgálatra 
érkezõ hívások esetén.  
 
 

75% Az ügyfélszolgálat elérhetıségének biztosítása 
keretében a szolgáltató köteles havi átlagban az 
ügyfélszolgálatra érkezı hívások legalább 75%-a 
esetében legfeljebb 120 másodpercen belül 
ügyintézı bejelentkezését biztosítani. 
 

Kezelı, hibafelvevı válaszideje (KVI): Az az 
idıtartam, amely a hívás felépítéséhez 
szükséges címinformáció vételének pillanatától 
a bejelentkezéséig tart, a beszélgetés 
idıtartama már nem tartozik bele. 
 
 
 
Az alapadatok forrása: 
A szolgáltató adatgyőjtı és feldolgozó 
rendszere, ennek hiányában a vizsgáló hívások 
rögzített eredménye 
 
Minıségi mutató származtatása: 
A mutató értéke a leggyorsabb válaszidejő 
kezelıi, hibafelvevıi munkahelyekre érkezı 
hívások 75 %-ának idıbeli felsı korlátja. 
(Válaszidı szerint növekvı sorrendbe téve az 
eseteket, a darabszám szerinti alsó 75 %-nak 
az idıbeli felsı korlátja.) 
Az adatok származtatása a szolgáltató 
szolgáltatási területén méréssel (hívássoroló 
rendszerbıl, vagy vizsgálóhívásokból származó 
adatokból) és az azt követı számítással 
történik. 
 

6 Hálózaton belül az 
elõfizetõi hozzáférési 
pontokon garantált le- és 

 
Értékeit az 

1.sz. 

Az az átlagos le-, illetve feltöltési sebesség, 
amelyet a szolgáltató az elıfizetıi számára s 
szolgáltatás igénybevétele esetén a vizsgált esetek 

A mérést a célprogrammal vezérelt hordozható 
laptoppal, és a hozzá csatlakoztatott külsı 
modemekkel végezzük. 
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feltöltési sebesség, 
amelyet a szolgáltató az 
elõfizetõi számára 
garantál;  
 
 
 

Melléklet 
tartalmazza 

80%-ában garantál. 
 
Internet szolgáltatás esetén a tesztméréseket 
referencia szerveken kell elvégezni. A 
tesztforgalom egyszerő TCP (FTP) forgalomból 
állhat, nem szükséges a használt hálózati 
protokollok (http, mail, stb) pontos lemásolása. 
 
Egyéb (transzparens) adatátviteli szolgáltatás 
esetén a szolgáltatónak két szolgáltatási pont 
között kell a sávszélességet mérni. 

 
 
A program jegyzıkönyvet készít a mérésrıl. Az 
elvégzett mérés eredményeibıl készíthetı az 
*.rtf formátumú jegyzıkönyv. 

 
 


