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Szolgaltatasmin éségi mutatok bérelt vonali és internet szolgaltatas

esetén

Min&ségi mutato Vallalt Min&ségi mutatd meghatarozasa Mérési modszer
megnevezése célérték
A szolgaltatashoz valo (j 30 nap Uj hozzaférés Iétesitésnek mindsiil az elsd | Az alapadatok forrasat a megfeleld ligyfél-

el&fizetdi hozzaférési pont
létesitésének és a
szolgaltatas
igénybevételét biztositd
mikodtetés
megkezdésének az
el6fizetdi szerzdodés
|étrejottétdl vallalt
hatarideje napokban

hozzaférés létesitése, az athelyezés, az
Eléfizeténél tovabbi hozzéaférés létesitése, ha a
létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez
kotott eléfizetdi hozzaférés igénybevétele esetén. A

mutatdé csak el6fizetdi  hozzaférést  nyujté
szolgaltatas esetében értelmezett.
Amennyiben a Szolgaltatd6 és az El&fizetd

megegyezik, hogy tébb vonal vagy szolgaltatasi
tétel megrendelését lépcsdzetesen teljesiti, akkor
minden egyes jovahagyott szallitasi idépont kilon
megrendelésnek szamit a mérés szempontjabdl.

Kizart esetek:

e visszavont megrendelések,

e azok az esetek, amikor az -el&fizetd
szolgéltatét valt, és az (] lzemeltetd -
akinek feladata a létesitési id6 jelzése -
hozzaférési vonalanként atengedett helyi
hurkot hasznal,

e szdmhordozas esete,

e az U el6fizetéi hozzaférési (fizikai) pont
létesitése nélkili bekapcsolas,

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

« ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési
ponthoz valé bejutastdl fiigg és ez nem
lehetséges a megkivant idében,

e ha az igényl6 halasztast, vagy késdbbi
idépontot kért a létesitésre.

nyilvantartasi rendszer biztositja. A nyilvantartd
rendszerekbdl az adott idészakban megvalésult
|étesitéseket kell legydjteni.

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

A szolgéltatashoz létesitett Uj hozzaféréseknek,
az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje (HLI)
[megkezdett naptari nap].
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A szolgaltatasmindséggel 72 ora Minéségi panasz: szolgaltaté hibabehatarolé | Az adatgy(jtési idészakban, a szolgaltatd
2. | kapcsolatos bejelentett eljarasa eredményeként valésnak bizonyult, az | halézataban, vagy barmely azzal 6sszekapcsolt
panaszok alapjan inditott érdekkdrébe  tartoz6, szolgéaltatasminéséggel | halézatban, a - Szolgaltatét terhel6 - hibak
hibaelharitas  hatarideje Osszefiiggé hibakra vonatkozo eléfizet6i bejelentés | kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtél a
Oraban; (hibabejelentés). szolgaltatds megfeleld mindéségl ismételt
Hibabejelentés: a szolgéltatas igénybe nem | rendelkezésre allasaig eltelt megkezdett 6rak
vehetéségérdl, vagy csokkent minéségérdl szolo | szama.
bejelentés, amelyet az El6fizetd tesz és a
szolgaltaté altal a szolgaltatashoz haszndlt | A szolgaltatasminéséggel Osszefliggd hibakra
elektronikus hirkdzl6 halézatnak, illetéleg annak | vonatkozé  eléfizetdi bejelentéseket az
meghibasodasanak tulajdonithato. Ugyfélkezels Folyamatvezérls és Halézat
A hibaelharitasi id6 csak azokra az esetekre | nyilvantartdé rendszerbdél havi rendszerességgel
vonatkozik, ahol a Szolgaltat6 az El&fizetével az | kérdezi le és 6sszegzi.
ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel szerzédik.
A statisztikat az adatgy(jtési idészakban
Kizart esetek: elharitott hibakra kell alapozni, tekintet nélkil
e el6fizetdi tulajdond/iizemeltetésii | arra, hogy mikor jelentették be a hibat.
végberendezés hibaja,
« ha a javitds az El6fizeté telephelyének | A mindségi panaszok alapjan inditott
elérésétsl filgg, és ez a hozzaférés - a | hibaelharitasnak az esetek 80 %-aban teljesitett
Szolgaltatd érdekkorén kivil esé okok | hatarideje (MHI)[megkezdett 6ra]
miatt - nem lehetséges a megkivant
idében,
e« ha az Eléfizetd6 kéri a javitas
elhalasztaséat.
A szolgaltatas id6beli 99,5 % Szolgaltatas-kiesésnek  nevezzilkk, amikor a | A szolgaltatas-kiesés teljes id6tartamat az

4. | rendelkezésre allasa
szazalékban (éves)

szolgaltatds az Eléfizet6 szamara nem igénybe

vehet6.

A szolgaltatas-kiesés idétartamaba tartozik:

a szolgéaltatas varatlan meghibasodas
miatti szlinetelése,

a szolgdltatds tervezett atalakitas,
feldjitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek:

a szolgéltatas el6fizetd kérésére torténd
szlinetelése,

a Magyar Koztarsasag honvédelmi,
nemzetbiztonsagi, gazdasagi és
kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal eldirt maédon

Ugyfélkezel6 Folyamatvezérls és Haldzat
nyilvantarté rendszerbél havi rendszerességgel
le kell kérdezni.

A mutatd képzéséhez sziikséges rendkivdili, ill.
témeges méretll szolgaltatas kiesések adatait,
valamit a vonalszdmi  adatokat havi
rendszerességgel a targyi belsd riporthdl kell
kinyerni.

Hatalyos: 2009. februar 01. napjatol
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(kbzérdekbdl) torténd sziinetelése.

A mért jellemzdk:

e Szolgaltatas-kiesés telijes id6tartama
(SZKT): a szolgaltatas-kiesés
regisztralasatol a szolgéltatas
helyredllitasaig eltelt 6sszes id6.

Teljes elvi szolgaltatasi idétartam (SZT): Azt az
id6étartamot reprezentdlja, amely esetben a
szolgaltaté minden Eléfizeté szamara a teljes
szolgaltatas-nyujtasi idészakban szolgaltatas-
kiesés nélkiil lenne képes szolgaltatni.

5 | A szolgaltato
Ugyfélszolgalati
Ugyintézdjének 120
masodpercen belli
bejelentkezésének aranya
az ugyfélszolgalatra
érkez6 hivasok esetén.

75%

Az ugyfélszolgalat elérhetdségének biztositasa
keretében a szolgaltatd kételes havi atlagban az
Ugyfélszolgalatra érkezé hivasok legalabb 75%-a
esetében legfeljebb 120 masodpercen belll
Ugyintéz6 bejelentkezését biztositani.

Kezel, hibafelvevd valaszideje (KVI): Az az
id6étartam, amely a hivas felépitéséhez
sziikséges ciminformacio vételének pillanatatol
a bejelentkezéséig tart, a beszélgetés
idétartama mar nem tartozik bele.

Az alapadatok forrasa:

A szolgaltatd adatgyijté és feldolgozé
rendszere, ennek hianyaban a vizsgalo hivasok
régzitett eredménye

Min6éségi mutaté szarmaztatasa:

A mutat6 értéke a leggyorsabb valaszideji
kezeldi, hibafelvevéi munkahelyekre érkezé
hivasok 75 %-anak id6beli fels6 korlatja.
(Vélaszid6 szerint ndvekvd sorrendbe téve az
eseteket, a darabszam szerinti als6 75 %-nak
az id6beli felsd korlatja.)

Az adatok szarmaztatasa a szolgaltatd
szolgaltatasi tertletén méréssel (hivassorold
rendszerbdl, vagy vizsgalohivasokbdl szarmazo
adatokbol) és az azt kdvetd szamitassal
torténik.

6 | Haloézaton beldl az
elofizetdi hozzéaférési
pontokon garantalt le- és

Ertékeit az
1.sz.

Az az atlagos le-, illetve feltdltési sebesség,
amelyet a szolgaltat6 az el6fizetéi szamara s
szolgaltatas igénybevétele esetén a vizsgalt esetek

A mérést a célprogrammal vezérelt hordozhat6
laptoppal, és a hozza csatlakoztatott kiils6é
modemekkel végezzik.

Hatalyos: 2009. februar 01. napjatol
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feltoltési sebesség,
amelyet a szolgéltaté az
elofizetdi szamara
garantal;

Melléklet
tartalmazza

80%-aban garantal.

Internet szolgéaltatas esetén a tesztméréseket
referencia  szerveken kell elvégezni. A
tesztforgalom egyszeri TCP (FTP) forgalombol
allhat, nem szikséges a hasznalt halozati
protokollok (http, mail, stb) pontos lemasolasa.

Egyéb (transzparens) adatatviteli szolgaltatas
esetén a szolgaltatbnak két szolgaltatasi pont
kozott kell a savszélességet mérni.

A program jegyz6konyvet készit a mérésrél. Az
elvégzett mérés eredményeibdl készitheté az
*.rtf formatumu jegyzékonyv.

Hatalyos: 2009. februar 01. napjatol



