A szolgaltatas mindségi mutatoi
(ASZF 5. sz. melléklet)

Mindségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése
1. Ujhozzaférési létesitési id6

A szolgaltatashoz létesitett 0j hozzaféréseknek az esetek 80 %-aban teljesitett
hatarideje.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az els6 hozzaférés létesités, az athelyezés, az
elofizetdnél tovabbi hozzaférés létesités, ha a 1étesités fizikai megvaldsitast igényel
helyhez kotott el6fizetdi hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltatd
és az el6fizetd megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
lépcs6zetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idépont kiilon
megrendelésnek szamit mérési szempontbol. Amikor egy igénybejelentd tobbféle
helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatasnak az egyes
helyszineken torténd biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbdl.
Amennyiben az el6fizetd sajat érdekkorében végzi el a bekapcsolast, a szolgaltatot
hatarid6kbol ad6do kotelezettség nem terheli.

Kizart esetek kulondsen:

— visszavont megrendelések,

— az \uj elofizet6i hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolas,

— azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizetének kell aktivalnia (pl. prepaid
szolgaltatas),

— ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastol fligg és ez nem
lehetséges a megkivant id6ben,

— ha az igényld halasztast, vagy késébbi idopontot kért a 1étesitésre.

A szolgaltatashoz vald 0j hozzaférés létesitésének vallalasi hatarideje: a Szolgaltato
altal kibocsatott belépési dij szamla befizetését kovetben, legfeljebb az el6fizetdi
szerz0dés megkotésétdl szamitott 30 napon beliil (a Felek eltér6 megallapodasa
hianyaban).

Minimal érték: 30 nap  Célérték: 30 nap

2. Mindségi panasz hibaelharitasi ideje

A mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az esetek 80 %-aban teljesitett
hatarideje.

A megkezdett 6rakba beleszamitanddk az liinnep- és munkasziineti napok is.

Mindségi panasz: szolgaltatdé hibabehatarold eljarasa eredményeként valosnak
bizonyult, az érdekkorébe tartozd, szolgaltatdsmindséggel Osszefliggé hibakra
vonatkozo6 el6fizet6i bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérdl, vagy csokkent mindségérol
sz0l6 bejelentés, amelyet az el6fizetd tesz és a szolgaltaté altal a szolgaltatashoz
hasznalt elektronikus hirko6zld halézatnak, illet6leg annak meghibasodasanak
tulajdonithat6. Toébbvonalas, tobbcsatornas el6fizetdi hozzaférésrél bejelentett
hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatornak szamatoél
fliggetleniil. A hibaelharitasi id6 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltaté
az el6fizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel szerzédik.

Kizart esetek kulonosen:
— végberendezés hibaja,
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— ha a javitas az eldfizet6 telephelyének elérésétdl fligg és ez a hozzaférés - a
szolgaltaté érdekkorén kiviil esdé okok miatt - nem lehetséges a megkivant id6ben,
— az el6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.

A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi hatarideje: legfeljebb a hibabejelentés

nyilvantartasba vételét6l szamitott 72 6ra id6tartamon beliil.

Minimal érték: 72 ora célérték: 72 ora

3. Szamlapanasz Kivizsgalasi és elintézési ideje

Forgalommérésen alapul6 szamlazas esetén a bejelentett panaszok kivizsgalasanak és
elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje (megkezdett naptari nap).

A mutatd a kiallitott szamlat érintd szamlapanasz szolgaltato altali fogadasa és a
valaszlevél kiildése kozott eltelt idétartam alapjan keriil meghatarozasra. Az
alapadatokat az iktat6 rendszer szolgaltatja

Minimal érték: 30 nap  Célérték: 30 nap

4. A szolgaltatas rendelkezésre allasa

A szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges idétartamanak aranya az adatgyijtési
id6szak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez képest.

Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges idGtartama az az iddszak, amikor az
elofizeték a szolgaltatast valoban igénybe vehetik, fliggetleniil attél, hogy a
szolgaltatas kiesését az egyes elofizet6k érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek
nevezzik, amikor a szolgaltatds az el6fizet6 szamara nem igénybe vehet6. A
szolgaltatas-kiesés idGtartamaba tartozik:

— aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti szilinetelése,

— aszolgaltatas tervezett atalakitas, feltjitas, karbantartas miatti szilinetelése.

Kizart esetek kulondsen:

— aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,

— Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal el6irt médon torténd sziinetelése.

A szolgaltatas tényleges rendelkezésre allasi ideje éves atlagban keriil kiszamitasra,
ugy, hogy az elvi rendelkezésre allasi id6bdl (a naptari év napjai szdma szorozva 24
oraval) levonasra keriilnek az alabbi, szolgaltatas nélkiili id6tartamok:

a) a vis major miatti sziinetelés idtartama,

b) Szolgaltat6 érdekkoérén kiviili egyéb ok miatti sziinetelés (kiléndsen: iddjarasi
viszonyok, baleset, silyos energia-ellatasi zavar, miisorszolgaltatasok idéjarasi és
egyéb ok miatti kimaradasai, hal6zati eszkozt érintd rongalas, lopas) id6tartama,

c) El6fizet6 kérésére tortént sziinetelés idétartama,

d) El6fizetd szerzddésszegése miatti korlatozas id6tartama,

e) nem sajat tulajdonu halézaton val6 szolgaltatasnal a hal6zati hiba id6tartama.

Minimal érték: 98% Célérték: 98%
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5. Asikertelen hivasok aranya

A sikertelen hivasok aranya a megadott idétartamban megkisérelt 6sszes hivasok
szamahoz képest. (%)

A vizsgalt idészakban a megfigyelt forgalom vonatkozasaban a sikertelen hivasok
szama osztva a megkisérelt 6sszes hivas szamaval és szorozva 100-zal. (%)

Minimal érték: 2,7%  Célérték: 2,7%

6. A hivas felépitési ideje
A hivas felépitési ideje azon iddtartam, amely alatt az Osszekottetés felépiil.
(megkezdett masodperc)

Az adatgylijtési id6szakban végzett teszthivasok koziil a leggyorsabban felépiilé
95%-nyi hivas atlagos felépitési ideje.

Minimal érték: 12 mp Célérték: 12 mp

7. Kezel6, hibafelvevo valaszideje:

A kezel6i, hibafelvevé munkahelyekre beérkezett hivasok 75%-aban teljesitett
egylittes valaszideje. (masodperc)

A mutatd értéke a leggyorsabb valaszideji kezeldi, hibafelvev6i munkahelyekre
érkez6 hivasok 75%-anak iddbeli fels6 korlatja. (Valaszidd szerint névekvd sorrendbe
téve az eseteket, a darabszam szerinti als6 75%-nak az iddbeli fels6 korlatja.)

Az adatok szarmaztatasa a szolgaltaté szolgaltatasi teriiletén méréssel (hivassorold
rendszerb0l, vagy vizsgaléhivasokbol szarmazé adatokbol) és az azt kovetd
szamitassal torténik.

A val6és adatok alkalmazasa esetén minden kezel§, hibafelvevé munkahely
valaszidejét figyelembe kell venni a mutatd mértékének kiszamitasakor.
Vizsgalohivasok alkalmazasa esetén azok hivoszamat az 0Osszes vizsgalohivas
szamahoz képest az el6fizet6i kezeld, hibafelvevd forgalmaval aranyosan kell
szerepeltetni a mutaté szarmaztatasakor. Mindkét mddszer egyideji alkalmazasa
mellett a kiilon- kiilon képzett mutatékbdl forgalomaranyosan (az el6fizetdi forgalom
aranyaban sulyozott atlagot képezve) kell a kozos végeredményt szamitani.

Minimal érték: 120 mp  Célérték: 120 mp

8. Megrendelt havi dijas szolgaltatasok aktivalasanak hatarideje:
A havi dijas szolgaltatasok megrendelésének beérkezésétdl szamitott munkanapok
szama az esetek 80%-ban (munkanap)

Minimal érték: 3 munkanap Célérték: 5 munkanap
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