Minéségi mutatok meghatarozasa, mérési modszeriik
Belso utasitas
Iktatdszam: MM/2024 Internet
Uj hozzaférés létesitési id6

A szolgdltatashoz létesitett Uj hozzaféréseknek, az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje (HLI)
[megkezdett naptari nap]): A megvalosult létesités idGpontja és az érvényes megrendelés idGpontja
kozott eltelt ido.

Ervényesnek tekinthet6 a megrendelés, ha az mindkét fél altal elfogadott. A megrendelés egyben lehet
el6fizet6i szerz6dés is. Ha a szerzodéskotést megrendelés el6zi meg, a szamitasnal az érvényes
megrendelés szolgaltatdhoz torténd beérkezésének idépontjat kell figyelembe venni.

Kizart esetek:

a) visszavont megrendelések,

d) az Uj el6fizetGi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkiili bekapcsolas,

e) azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizetének kell aktivalnia (pl. pre-paid

szolgaltatas),

f) ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastol fligg és ez nem

lehetséges a megkivant idében,

g) ha az igényld halasztast, vagy késdbbi idopontot kért a létesitésre.

A létesitési id0 meghatarozasa a szolgaltatd nyilvantartasa alapjan torténik.

Az éves atlag esetén az 6ssze esetet (napot) dsszeadjuk és annak atlagat vessziik!

MinGségi panasz hibaelharitasi ideje

Bejelentett mindségi panaszok, az esetek 80%-ban teljesitett hibaelharitasi ideje (MHI): A szolgaltatd
haldzataban, vagy barmely azzal 6sszekapcsolt haldzatban, a - szolgaltatét terhels - hibak kijavitasi ideje,
amely a hibafelvételtdl a szolgaltatas megfelelé mindségl ismételt rendelkezésre allasaig eltelt ido.

MinGségi panasz: szolgaltatd hibabehatarold eljarasa eredményeként valésnak bizonyult,
az érdekkorébe tartozo, szolgaltatdsmindséggel dsszefiiggd hibakra vonatkozo eldfizetdi
bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérdl, vagy csokkent minéségérdl
sz0l6 bejelentés, amelyet az eldfizet6 tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatashoz hasznalt
elektronikus hirkdzl6 haldzatnak, illetdleg annak meghibasodasanak tulajdonithato.

Kizart esetek:

a) végberendezés hibdja

b) ha a javitas az el6fizeto telephelyének elérésétol fligg és ez a hozzaférés - a

szolgaltatd érdekkorén kiviil es6 okok miatt - nem lehetséges a megkivant idében

c) az eldfizetd kéri a javitas elhalasztasat

d) nem helyhez-k&tétt szolgaltatas esetén a szolgaltato altal az ellatottként kdzzétett

tertileten kivil es6 (ellatatlan) teriiletre vonatkozd panasz.

e) A hibaelharitds megkezdését és/vagy folytatasat bizonyos szolgaltatasok esetén késleltethetik a
Szolgaltatd érdekkorén kiviil eso, eldre nem lathatd koriilmények (szélsGséges idGjaras, foldrengés,
tlizeset, arviz, azaz vis maior). Amennyiben a hibaelharitds megkezdése és/vagy folytatasa az éjszakai
orakra (az éjszakai id6szak kezdete és vége a természetes megvilagitastdl fiigg) esik, ugy bizonyos
szolgaltatasok esetén a hibaelharitas kizardlag nappal folytatodhat.



Ha a kivizsgalas vagy kijavitas kizardlag a helyszinen, az El6fizet6 helyiségében és az Eldfizetd altal
meghatarozott idépontban lehetséges, vagy ha a kijavitds a Szolgaltatd és az El6fizeté megallapodasa
szerinti id6pontban a Szolgaltatoé érdekkorén kiviil es6 okok miatt nem volt lehetséges, a hiba kijavitasara
rendelkezésre allé hatarid6 a kiesés idGtartamaval meghosszabbodik.

A hibaelharitasi id6 meghatarozasa a szolgaltatdé tdmogatd rendszere, a mindségi panaszokrdl vezetett
nyilvantartasok alapjan torténik.
Az éves dtlag esetén az Gssze esetet (napot) dsszeadjuk és annak atlagat vessziik!

Szamlapanasz kivizsgalasi és elintézési ideje

Forgalommérésen alapulo szamlazés esetén a bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasanak és
elintézésének az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje (SZKI) [megkezdett naptari nap]

A kiallitott szamlakat érint6 szamlapanaszok szolgaltatd altali fogadasatal,

a) a panasz elutasitasa esetén: az elofizetonek kézbesitett - a panasz elutasitasat

tartalmazé - vélaszlevél elkiildéséig,

b) a panasz elfogadasa esetén: a jovairas, visszafizetés megtorténtéig, vagy a panasz

elfogadasarodl torténd értesitésig eltelt megkezdett napok szama.

Szamlapanasznak nevezzilk az adott szolgaltatas igénybevételérdl a szolgaltatd altal kiallitott szamla elleni
reklamaciét, melyben az eldfizetd a felszamitott dij(ak) dsszegét vitatja.

Kizart esetek:

a) a szamlara iranyuld lekérdezéssel (informacidkéréssel),

b) a szamla kiallitasaval,

c) a hibabejelentéssel kapcsolatos panasz

A szamlapanaszok kivizsgalasi és elintézési idejének meghatarozasa a szolgdltatd tdmogatd rendszere, a
szamlapanaszokrdl vezetett nyilvantartas alapjan torténik.

Az éves atlag esetén az 6sszes esetet (napot) 6sszeadjuk és annak atlagat vessziik!

A szolgaltatas rendelkezésre allasa

A szolgaltatas-igénybevehetGség tényleges idGtartamanak aranya az adatgydijtési idGszak teljes elvi
szolgaltatasi idejéhez képest. (RA) [%]

Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges idGtartama az az id6szak, amikor az el6fizetdk a szolgaltatast
valéban igénybe vehetik, fliggetlendil attdl, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes el6fizetok érzékelték-e.
Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatas az el6fizetd szamara nem igénybe vehetd.

A szolgdltatas-kiesés id6tartamaba tartozik:

* a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,

Kizart esetek:

a) a szolgaltatas eldfizet6 kérésére torténd sziinetelése,

b) a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal el6irt mddon torténd sziinetelése,

c) az el6re nem lathatd és el nem harithatd kiils6 ok (vis maior) esetén torténd sziinetelés,

d) illetve a haldzat (tervezett) atalakitasa, felljitasa, cseréje, karbantartasa miatti sziinetelés, amennyiben
a szolgaltato errdl el6fizetGit megfelelben tajékoztatta,

e) az eldfizetGi szerz6désszegése miatti szolgaltatas korlatozasanak idejét.

A Szolgaltatd bizonyos szolgaltatasai esetén 24 dras, folyamatos kapcsolatot tesz lehetévé. A Szolgaltatd
fenntartja a jogot, hogy 24 éra folyamatos kapcsolat biztositasat kévetoen az dsszekottetést megszakitsa,
anélkiil, hogy ezzel a szolgaltatast hibasan teljesitené.

A mért jellemzok:

Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a szolgaltatas-kiesés regisztralasatol a szolgaltatas
helyreallitasaig eltelt 6sszes id6.



Teljes elvi szolgaltatasi id6tartam (SZT): Azt az idGtartamot reprezentalja, amely esetben a szolgaltatd
minden eldfizet6 (minden cella) szamara a teljes szolgaltatas-nyljtasi idészakban szolgaltatas-kiesés
nélkil lenne képes szolgaltatni.

Az alapadatok forrasa:
A szolgaltatd tdmogato rendszere, nyilvantartdsai, a tervezett karbantartds és varatlan szolgaltatas-kiesés
esetén vezetett nyilvantartasok.

MinGségi mutatd szarmaztatasa:
Az adatgydijtési idoszakban a szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama és a teljes elvi szolgaltatasi
idétartam hanyadosat ki kell vonni 1-bdl és az eredményt szorozni kell 100-zal.

Szolgdltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): szolgdltatd altal (hibabejelentés alapjan vagy anélkiil)
regisztralt szolgaltatas-kiesésben érintett elGfizetGi szam szorozva a szolgaltatas-kiesés idejével hozzaadva
a tervezett atalakitasban, felUjitasban, karbantartasban érintett el6fizetSi szamnak és a tevékenységre
forditott idének a szorzatat.

Teljes elvi szolgaltatasi idGtartam (SZ7): az adatgydijtési idoszakban a szolgaltatas nyljtasara forditott
napok szama szorozva 24 6raval, és szorozva az atlagos el6fizetéi szammal.

RA = I—SZKT *100
SZT

A garantalt (atlagosan elvarhato) le — és feltoltési sebesség

Az az atlagos le-, illetve feltoltési sebesség, amelyet a Szolgaltatd az eldfizet6i szamara a szolgaltatas
igénybevétele esetén a vizsgalt esetek 90 %-aban nyuijt, az értékek a Layer 2, Ethernet rétegen
megjelend forgalomra vonatkoznak. A szolgdltatd a savszélességére vonatkozoan az eldfizetdi végpont és
a BIX haldzatra kapcsolt referencia szerver kozétt vallal garanciat.

Tesztméréseket a BIX haléra kapcsolt referencia szerver(ek)en kell elvégezni. A referencia szerverre
mesterséges tesztforgalmat kell generdlni kivalasztott helyeken telepitett hozzaférési pontokrdl. A
tesztforgalom egyszer(i TCP (FTP) forgalombdl allhat. Nem szikséges a hasznalt haldzati protokollok
(http, mail, stb.) pontos lemasolasa. A tesztvizsgdlat id6pontja: a mérést forgalmas idGszakban kell
végezni.

A tesztvizsgalat id6tartama: 3 perc

Amig referencia szerver nem all rendelkezésre, a szolgaltatd gondoskodik vizsgald szerverrol.

MinOségi mutatd szarmaztatasa:

Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesség szempontjabdl csokkend sorrendbe allitva az esetek
90 %-aban elért, illetve meghaladott érték. A sorrendbe allitaskor az Gsszes mért értéket figyelembe kell
venni.

Az el6fizetGi csatlakozasok, szolgaltatasi terililet és szolgaltatdscsomagok tekintetében a mintavételi
eljarasnak reprezentativnak kell lennie, a vizsgalathoz felhasznalt teszt mérések minimalis darabszama: az
atlagos el6fizet6 szam 1 %-a , de legfeljebb 50 db.

A minGségi mutato szarmazhat tovabba a szolgaltato forgalom monitorozd rendszerébdl is.

Csomagveszteség hozzaférési vonalanként

Mivel a bithiba ardany az IP csomagkapcsolt technoldgia esetén nem értelmezhetd, tovabba a
csomagveszteség a forgalomra jellemz6bb mutato, igy a szolgaltatd ezt definialja és hasznalja.

A hibasan atvitt, vagy elveszett csomagok szamanak (HCSSZ) aranya az atvitt 6sszes csomagok szamahoz
(OCSSZ) képest (CSVA). A szolgdltatd a csomagveszteségre vonatkozdan az elSfizetSi végpont és a BIX
halézatra kapcsolt referencia szerver kozott vallal garanciat.



Tesztméréseket a BIX haldzatra kapcsolt referencia szerver(ek)en kell elvégezni. A referencia szerverre
mesterséges tesztforgalmat kell generdlni kivalasztott helyeken telepitett hozzaférési pontokrol. A
tesztforgalom egyszer(i ICMP (ping, 1450 byte-os csomag méret) forgalombdl allhat. Nem sziikséges a
hasznalt halézati protokollok (http, mail, stb.) pontos lemasolasa. A tesztvizsgalat idGpontja: a mérést
forgalmas id6szakban kell végezni. A tesztvizsgalat id6tartama: 3 perc

Amig referencia szerver nem all rendelkezésre, a szolgaltatd gondoskodik vizsgald szerverrol.

MinGségi mutatd szarmaztatasa:

Az egyes mintavételek soran mért értékek atlagat kell kiszamolni, A szamitaskor az dsszes mért értéket
figyelembe kell venni.

Az el6fizetGi csatlakozasok, szolgaltatasi teriilet és szolgaltatdscsomagok tekintetében a mintavételi
eljarasnak reprezentativnak kell lennie, a vizsgalathoz felhasznalt teszt mérések minimalis darabszéma: az
atlagos el6fizeté szam 1 %-a , de legfeljebb 50 db.

A minGségi mutatd szarmazhat tovabba a szolgaltaté forgalom monitorozd rendszerébdl is.

CSVA = —I{CSSZ
0CSSz

A megfeleld savszélesség biztositasa a hazai és nemzetkozi haldzatok felé Az Internet gerinchaldzat felé
iranyuld savszélesség és az Gsszes felhasznalodi savszélesség igény hanyadosa (,Q” paraméter) a
szolgdltatas tipusatdl fliggben 0,1 és 0,3 értékek kozotti érték. A fenti mutatd kiszamitasa, és az adat
biztositdsa az MSZ EG 201 769-1 szabvany ide vonatkozd 5.1. pontjaban foglaltakon alapszik

1. Szolgaltatasminbségi kovetelmények (altalanos):

Megnevezés Erték Mértékegység
szolgaltatashoz vald Uj eldfizet6i hozzaférési pont létesitésének és a szolgaltatas 14 nap
igénybevételét biztositd miikodtetés megkezdésének az eldfizetSi szerzGdés |étrejottétol
szamitott, az esetek 80%-aban vallalt hatarideje napokban (egy napnal révidebb hataridé
esetén draban);
a szolgaltatashoz vald Uj eldfizetGi hozzaférési pont létesitésének teljesitett idotartamat 14 nap
éves atlagban, az eldfizetGi szerz6dés létrejottét kovetéen megkezdett napban, egy napnal
révidebb hatdridé esetében éraban
az el6z6 naptari év december 31-én meglévé eldfizetések szamat 936 db
az el6z6 naptari évben megsziintetett eldfizetések szamat 86 db
szolgaltatas id6beli rendelkezésre dllasa szézalékban 98 %
a bejelentett elfizetdi panaszok szama 1000 el6fizetGre vetitve 537.39 db
- ebbdl, a szolgaltatas mindségével kapcsolatban bejelentett panaszok szamay/elismert 537.39/459.4 db/db
panaszok szama
- ebbdl, forgalommeérésen alapulo szamlazés esetén a bejelentett dijreklamaciok db/db
szama/ebbdl a jogosnak elismert dijreklamdciok szama
- ebbdl, ligyintézéssel szembeni panaszok szama 0 db
a szolgaltatdsmindséggel kapcsolatos bejelentett panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak 4 ora
az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje 6raban
a szolgaltatdas minGségével kapcsolatban bejelentett panaszok hibaelharitasanak idGtartamat 8 ora
éves atlagban, az elektronikus hirkozlési eldfizetGi szerzOdésekre és azok megkotésére
vonatkozo részletes szabalyokrdl szold 16/2003. (XII. 27.) IHM rendelet 12. §-anak (2)
bekezdésében foglaltak figyelembevételével éraban
forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasanak és nap
elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje napokban, 6sszhangban az Eht.
138.§-anak (3) bekezdésével
forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasanak és nap
elintézésének id6tartamat éves atlagban, megkezdett napban
a szolgaltatd tgyfélszolgalati GigyintézGjének 120 masodpercen bellli bejelentkezésének 98 %
aranya az tgyfélszolgalatra érkezd hivasok esetén, 6sszhangban az elektronikus hirkozlési
eldfizetGi szerzGdésekre és azok megkdtésére vonatkozd részletes szabalyokrol szold
16/2003. (XII. 27.) IHM rendelet 11. §-anak (2) bekezdésével, szazalékban. (Két tizedes
jegyig tizedes tortként is megadhatd.)
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