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A szolgaltatas min 8ségi mutatoi

Internet-hozzéaférési szolgaltatas min

kovetelményei

6ségének a fogyasztok védelmével

Osszeflgg 6

Min8ségi mutaté megnevezése Véllalt célérték Véllalt minimal érték
1./ A szolgaltatashoz val6 Uj hozzaférés létesitésének vallalasi
A, 21 nap 30 nap

hatérideje
2./ A bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi hatarideje 72 6ra 72 ora
3./ A szolgaltatas rendelkezésre allasa 98% 95%
4./ A szolgéltato ugyfélszolgélati igyintézéjének 120

. T L ; 0,95 0,8
masodpercen bellli bejelentkezésének aranya

Min 6ségi mutaté megnevezése

Vallalt célérték

Vallalt minimalérték

5./ A szolgaltatas rendellenes szilineteltetése

a) A szglgalta’;a& terlilet egészét érintd atmeneti szlinetelés [ legfeliebb 175,2 6ra | [ legfeliebb 438 6ra |
egy évben Osszesen

b) Az e!oflzetqk legalabb 10%-at érintdé atmeneti sziinetelés [ legfeliebb 175,2 6ra | [ legfeliebb 438 6ra |
egy évben 0sszesen

6./ Garantalt (&tlagosan elvarhatd) le / feltdltési sebesség

[ legalabb 512/128 kbit/s |

[ legalabb 256/128 Kbit/s |

7./ Bit hibaarany hozzéférési vonalanként
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Min8ségi mutatok neve, meghatarozésa, értelmezése

1. Uj hozzéaférési létesitési id 6: A szolgaltatashoz |étesitett U hozzaféréseknek az esetek 80 %-
aban teljesitett hatarideje megkezdett naptari napban [nap]

Ertelmez 6 kiegészitések:

Uj hozzaférés létesitésnek minésil az elsé hozzéaférés |étesités, az athelyezés, az eléfizeténél
tovabbi hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai megvalositast igényel helyhez kotott eléfizetdi
hozzéaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltato és az eléfizeté megegyezik, hogy tébb
vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését lépcsézetesen teljesiti, akkor minden egyes
jovahagyott szallitasi idépont kulon megrendelésnek szamit mérési szempontbol. Amikor egy
igénybejelent6 tobbféle helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatdsnak az egyes
helyszineken torténd biztositasa kilon megrendelésnek szamit mérési szempontbal.

Kizart esetek:

— visszavont megrendelések,

- az ] eléfizetdi hozzéaférési (fizikai) pont létesitése nélkuli bekapcsolas,

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

- ha a létesités az eléfizetéi hozzaférési ponthoz vald bejutastdl fligg és ez nem lehetséges a
megkivant idében,

— ha az igényld halasztast, vagy késébbi idépontot kért a létesitésre.

A mért jellemz 6k:

A mutatd szamitdsahoz a megvalosult léetesitések (teljesilt megrendelések) kertlnek
felhasznalasra. A kovetkezé év(ek)re athuzédd létesitések a megvaldsulas évében kerllnek
figyelembe vételre.

A szolgaltatashoz val6 Uj hozzaférés létesitések ideje: Az adatgyljtési idészakban megvaldsult
létesités idépontja és az érvényes megrendelés idépontja kdzott eltelt idé napokban.

Ervényesnek tekintheté a megrendelés, ha azt mindkét fél elfogadta. A megrendelés egyben lehet
eléfizetdi szerzédés is. Ha a szerzédéskotést megrendelés elézi meg, a szamitasnal az érvényes
megrendelés szolgaltatohoz torténd beérkezésének idépontjat kell figyelembe venni.

Az alapadatok forrasa:
A szolgaltaté tamogaté rendszere, nyilvantartasai.

Min 6ségi mutaté szarmaztatasa:

Szamitassal, a létesitési idd szerint ndvekvé sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsé
80 %-nak az idébeli felsé korlatja. A szolgéltatd a megrendelésnél egy megrendeld lapot készit,
amelyen szerepel a megrendelés idépontja is, majd ezt atadja a bekotést végzé szakembernek. A
végpont atadasanal a szakember feltinteti az atadas datumat, amelyet a megrendelé és a
bekotést végzd szakember alairasukkal hitelesitenek. A mutaté szarmaztatasa a két datum kozotti
megkezdett napok szama.

'''''

2. Minéségi panasz hibaelharitasi ideje : A minéségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak
az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje megkezdett 6raban [6ra]
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Ertelmez 6 kiegészitések:

A megkezdett érakba beleszamitanak az Ginnep- és munkaszineti napok is.

Mindségi panasz: a szolgaltatd hibabehatarolo eljarasa eredmeényeként valosnak bizonyult, az
erdekkorébe tartozo, szolgaltatdsminéséggel 6sszefliggé hibakra vonatkozo eléfizetdi bejelentés
(hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdéségérél, vagy csokkent mindéségérdl szolo
bejelentés, amelyet az eléfizetd tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus
hirk6zl6 halozatnak, illetdleg annak meghibasodasanak tulajdonithaté. Tobbvonalas,
tobbcsatornas eléfizetéi hozzaférésrdl bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt,
érintett vonalak, csatorndk szamatol fuggetlendl. A hibaelharitasi idé csak azokra az esetekre
vonatkozik, ahol a szolgaltatd az eléfizetével az ASZF szerinti hibaelhéaritasi feltételekkel szerzédik.

Kizart esetek:

— végberendezés hibjja,

- ha a javitds az eléfizetd telephelyének elérésétdl fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd
érdekkdreén kivil esé okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

- az el6fizetd kéri a javitas elhalasztasat,

- nem helyhez-kotott szolgéltatas esetén a szolgdltatd altal az ellatottként kdzzétett terlleten
kivil esé (ellatatlan) tertletre vonatkozé panasz.

A mért jellemz 6k:

Bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi ideje: Az adatgydijtési idészakban a szolgaltato
hal6zatdban, vagy barmely azzal Osszekapcsolt hal6zatban, a — szolgaltatét terheld — hibak
kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtél a szolgaltatas megfeleld minéségli ismételt rendelkezésre
alldsaig eltelt megkezdett 6rdk szama.

Az alapadatok forrasa:
A szolgéltatd6 tdmogaté rendszere, nyilvantartdsai, a minéségi panaszokrol vezetett
nyilvantartasok.

Min éségi mutaté szarmaztatasa:

Szamitassal, a hibaelharitasi idé szerint névekvé sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti
also 80 %-nak az iddbeli felsé korlatja. A szolgaltatd a hibabejelentést kdvetéen egy munkalapot
készit, amelyen szerepel a bejelentés datuma is. Ezt kdvetden a szolgaltaté atadja a munkalapot
egy szakembernek. A megbizott szakember az Eléfizetével egyeztetett idépontban megkisérli a
hiba kijavitasat. A hiba kijavitasat kévetéen a hibaelharitast végzé szakember kitdlti a munkalapot,
amelyen szerepel a hiba elharitasanak idépontja. A mutaté szarmaztatdsa a két datum kozotti
megkezdett érak szama.

3. A szolgéltatas rendelkezésre Allasa: A szolgdltatas-igénybevehetéség tényleges
idétartaméanak aranya az adatgydjtési idészak teljes elvi szolgaltatasi idejehez képest. [%0]
Ertelmez 6 kiegészitések:

Szolgéltatds igénybevehetéség tényleges id6tartama az az idészak, amikor az eléfizeték a
szolgéltatast valoban igénybe vehetik, figgetlendl attol, hogy a szolgéltatds kiesését az egyes
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eléfizetdk erzékeltek-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezzik, amikor a szolgaltatas az eldfizetd
szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés id étartamaba tartozik:
— aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,
— aszolgaltatas tervezett atalakitas, feldjitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek:
— aszolgaltatas eléfizetd kerésére torténd sziinetelése,

— a szolgaltatas Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kdzbiztonsagi
erdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eléirt moédon térténd sziinetelése.

A mért jellemz 6k: Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a szolgaltatas-kiesés
regisztralasatol a szolgéltatas helyreallitdsaig eltelt 6sszes idé.

Teljes elvi szolgaltatasi idétartam (SZT): Az az id6étartam, amely esetben a szolgéltatd minden
eléfizeté szaméra a teljes szolgaltatas-nyujtasi idészakban szolgéltatas-kiesés nélkil lenne képes
szolgaltatni.

Az alapadatok forrasa:
A szolgaltatd tdmogatd rendszere, nyilvantartasai, a tervezett karbantartds és varatlan
szolgéaltatas-kiesés esetén vezetett nyilvantartasok.

Min 6ségi mutatd (RA) szarmaztatasa:

Az adatgydijtési idészakban a szolgaltatas-kiesés teljes idétartama és a teljes elvi szolgéltatasi
idétartam hanyadosat ki kell vonni 1-bél és az eredményt szorozni kell 100-zal.

Szolgaltatés-kiesés teljes idétartama: a regisztralt szolgéltatas-kiesésben érintett eléfizetdi szam
szorozva a szolgéaltatas-kiesés idejével hozzaadva a tervezett atalakitasban, feldjitasban,
karbantartasban érintett eléfizetéi szamnak és a tevékenységre forditott idének a szorzatat.

Teljes elvi szolgaltatasi idétartam: az adatgy(jtési idészakban a szolgaltatas nyujtasara forditott
napok szama szorozva 24 o6raval, és szorozva az atlagos eléfizetéi szammal.

RA= (1— ﬂlOO}
T

4. Ugyfeélszolgalati tgyintéz 6 120 masodpercen bellli bejelentkezési aranya: [%0]

Ertelmez 6 kiegészitések:

Az Ugyfélszolgalat elérhetéségének biztositasa keretében a szolgéltato koteles havi atlagban az
ugyfélszolgalatra érkezé hivasok legaldbb 75%-a esetében legfeljebb 120 masodpercen belll
Ugyintézd bejelentkezését is biztositani.

Kizart esetek:

- Ugyfélszolgalati idén kivli telefonhivasok

- a szolgéltatas Magyar Koztarsasag honveédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kdzbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eléirt médon térténd sziinetelése.
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A meért jellemz 6k: Ugyintézd bejelentkezeési ideje masodpercben

Az alapadatok forrasa:
Teszt mérések tablazatos formaban idépont megjeléléssel. targyidészakra minimum 50 db mérés.

Minéségi mutatd szarmaztatasa:
Az adatgydijtési idészakban a teszt mérésekbdl sorrendbe allitva a legkisebb értékekbél 25%-nak
megfelel darabszamot elhagyva a maradék 75% atlaga adja a mutato ertéket.

5. A szolgaltatési terlilet egészét érint 6 szlnetelés: Azon idétartam, amely alatt az adatgydijtési
idészakban (év) a szolgéltatas a szolgaltatasi terllet egészét érintéen az eléfizeték szamara
varatlan szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd. [perc]

Ertelmez 6 kiegészitések:

Csak a rendellenes (véaratlan) szolgaltatas-kiesés szamit e mutatdé vonatkozasaban. Szolgaltatas-
kiesésnek minésil, ha a szolgéltatd szolgaltatasi tertletének valamennyi eléfizetéje egy idében
akadalyozva van a szolgéltatas igénybevételében.

Ide tartozik:

— a szolgéltatas meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetlenilése miatti szlinetelés (azaz
varatlan meghibasodas miatti).

Nem tartozik ide:

— aszolgaltatas eléfizetd kérésére torténd szlinetelése,

— a szolgaltatas Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdaséagi és kdzbiztonsagi
erdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eléirt moédon térténd sziinetelése,

— az elére nem lathat6 és el nem harithato kilsé ok (vis maior) esetén torténé sziinetelés,

- lletve a halozat (tervezett) atalakitasa, felljitdsa, cseréje, karbantartdsa miatti szlinetelés,
amennyiben a szolgaltaté errdl eléfizetdit megfeleléen tajékoztatta.

A mért jellemz 6k:

A szolgaltatas atmeneti sziinetelése a szolgaltatasi terlilet egészére vonatkozéan: A szolgaltatasi
terllet egészét érinté varatlan meghibasodasbol fakadd szolgaltatas-kiesések teljes idétartama
percben.

Az alapadatok forrasa:
A szolgéltatd nyilvantartd rendszere, a varatlan meghibdsodas esetén vezetett eseménylgyeleti
naplok.

Min 6ségi mutaté szarmaztatasa:

Az adatgydjtési idészakban bekovetkezett — a szolgaltatési teriilet egészét érintd szolgaltatas-
kiesések idétartamanak ©sszege percben. Ezen mutatd szarmaztatasanal a szolgaltatd a BG
(Boarder Gateway) router rendelkezésre allasi adatait hasznalja fel.

6. Az el6fizet 6k legaldbb 10 %-at érint 6 szlinetelés: Azon idétartam, amely alatt a szolgaltatas
az eléfizetdk legalabb 10 %-a szdmara varatlan szolgéaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd.

[perc]
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Ertelmez 6 kiegészitések:
Szolgaltatas-kiesésnek mindsil, ha a szolgéltatd szolgaltatasi tertletén az adott szolgaltatasra
eléfizetdk 10 %-a egy id6ben akadalyozva van a szolgéltatas igénybevételében.

Ide tartozik:
— a szolgéltatas meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetlenilése miatti szliinetelés (azaz
varatlan meghibasodas miatti).

Nem tartozik ide:

— aszolgaltatas eléfizetd kérésére torténd szlinetelése,

— a szolgaltatas Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdaséagi és kdzbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eléirt médon térténd sziinetelése,

- a halozat (tervezett) atalakitdsa, felljitasa, cseréje, karbantartdsa miatti szinetelés,
amennyiben a szolgaltaté errdl eléfizetdit megfeleléen tajékoztatta.

A mért jellemz 6k:
A szolgaltatas atmeneti sziinetelése az eléfizetdk legalabb 10 %-t érintéen: Az eléfizeték legalabb
10 %-t érintd varatlan meghibasodasbdl eredd szolgaltatas-kiesések teljes idétartama perchen.

Az alapadatok forrasa:
A szolgéltatd nyilvantartd rendszere, a varatlan meghibdsodas esetén vezetett eseménylgyeleti
naplok.

Min 6ségi mutatdé szarmaztatasa:

Az adatgyl(jtési idészakban bekovetkezett — az eléfizeték legaldbb 10 %-t érinté szolgaltatas-
kiesések idétartamanak dsszege percben. A szarmaztatas a bazisallomasok rendelkezésre allasi
adataibdl szarmaztatja a szolgaltato.

7. A garantalt (atlagosan elvarhato) le- és feltdlt ~ ési sebesség: Az az atlagos le-, illetve feltdltési
sebesség, amelyet a szolgéltatd az eldfizetéi szamara a szolgaltatas igénybevétele esetén a
vizsgalt esetek 90 %-4ban garantal. [kbit/s / kbit/s]

Ertelmez 6 kiegészitések:

Az értékpéar a hazai ellenérzott referencia szerver felé és felél mért le és feltoltési sebesség az
eléfizetdi interfészen. Internet szolgaltatas esetén a tesztmérések a BIX haléra kapcsolt referencia
szerver(ek)en kerillnek elvégezésre. (A referencia szerverre mesterséges tesztforgalom kertl
generélasra kivalasztott helyeken telepitett hozzaférési pontokrol. A tesztforgalom egyszerd TCP
(FTP) forgalombdl all. Nem torténik meg a pontos lemasolasa a hasznélt haldzati protokolloknak
(http, mail, stb.). A tesztvizsgéalat idépontja: a meérés forgalmas idészakban keril végzésre. A
tesztvizsgélat idétartama: 3 perc. Amig fliggetlen szervezet altal mikodtetett referencia szerver
nem all rendelkezésre, a Szolgéltatd &ltal biztositott vizsgalé szerverrel keril a vizsgélat
elvégzésre.

A mért jellemz 6k:
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A letoltési sebesség: a szolgaltatd halézatan, a vizsgalat soran meért adattovabbitasi (szolgaltato-
eléfizetdi irdny) sebesség. [kbit/s]

A feltoltési sebesség: a szolgaltatd hélézatan, a vizsgalat soran meért adattovabbitasi (eléfizeté-
szolgaltaté irany) sebesseég. [kbit/s]

Az alapadatok forrasa:
Az igazol6 adatok eléallitasahoz hasznalt tesztrendszer.

Min éségi mutatd szarmaztatasa:

Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesség szempontjabol cstkkené sorrendbe allitva
az esetek 90 %-aban elért, illetve meghaladott érték. A sorrendbe allitaskor az 6sszes mért érték
figyelembe vételre kerl.

Az el6fizetdi csatlakozasok, szolgaltatasi terllet és szolgaltatdscsomagok tekintetében a

mintavételi eljards reprezentativ, a vizsgalathoz felhasznalt teszt mérések minimalis darabszama:
az atlagos eléfizeté szam 1 %-a, de legfeljebb 50 db.
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