Utolsé mddositds idépontja: 2023.05.31.

3. sz. melléklet: A szolgaltatasok minoségi mutatoi

Az eléfizetoi szolgaltatasok vallalt minéségi célértékei

a.) Halozati szolgaltatasmindséei kovetelménvyek célértékei

85. oldal, 6sszesen: 107

Mindségi mutaté megnevezése Célérték
1./Az els6 csatlakozds 1étesitési ideje 15 nap
2./ Hibaarany hozzaférési vonalanként 10 %
3./ Hibajavitasi ido 72 6ra
4./ A szolgaltaté telefonos iigyfélszolgalati tigyintéz6jének 60 masodpercen beliili él6hangos
bejelentkezésének szazalékos ardnya az iigyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok 85 %
esetén

b.) Egvedi szolgaltatasminOsé€gi kovetelmények célértékei

HELYHEZ KOTOTT INTERNET-HOZZAFERESI SZOLGALTATAS ESETEN

Dijcsomag neve

Maximadlis le-/ feltoltési

Rendes koriilmények kozott
elérhetd le-/ feltoltési

Minimdlis le-/ feltoltési

sebesség . sebesség
sebesség

30Net* 29 Mbps / 1,9 Mbps 24 Mbps / 1,6 Mbps 6 Mbps /0,4 Mbps
100Net 99 Mbps / 9,9 Mbps 80 Mbps / 8,0 Mbps 20 Mbps /2 Mbps
200Net 195 Mbps / 19 Mbps 160 Mbps / 16 Mbps 40 Mbps /4 Mbps
500Net 490 Mbps / 48 Mbps 400 Mbps / 40 Mbps 100 Mbps /10 Mbps
1GNet** 900 Mbps / 90 Mbps 700 Mbps / 70 Mbps 200 Mbps /20 Mbps
*2023.07.01-t6l ez a 30Net csomag nem valaszthatd, kivezetésre keriil.
**Az 1GNet csomag a Nyirdbranyi és Nyiracsddi hal6zaton nem elérhetd

Kabeltelevizio szolgaltatas esetén Célérték
1./ Analég miisorelosztdsi szolgéltatas esetén valamennyi csatorna vivOszintjének
s 60 dBpVvV
értéke
2./ Anal6g miisorelosztasi szolgaltatds esetén a szomszédos televizids csatorndk 3 dB
kozotti legnagyobb jelszintkiilonbségek
3./ Anal6g miisorelosztasi szolgaltatds esetén a vivé/zaj viszony 44 dB
4./ Digitélis misorterjesztés szolgéltatas esetén modulécids hibaardny (MER) 29 dB
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Minoségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

a.) Halozati szolgaltatasmindségi mutatok:

1./ Az els§ csatlakozds létesitési ideje:: az érvényes szolgdltatdsmegrendelés kozvetlen szolgdltatéhoz torténd
beérkezése és a miikodo szolgéltatds rendelkezésre bocsatasa kozott eltelt idonek ( kivéve a visszavont megrendelések)
az esetek 80 %-dban teljesitett hatdrideje napokban, egy napnal rovidebb hatdridd esetén 6rdban kifejezve.

Uj hozzéaférés 1étesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités, az dthelyezés, az eldfizetonél tovabbi hozzaférés
l1étesités, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott eldfizetdi hozzaférés igénybevétele esetén.
Amennyiben a szolgdltaté és az el6fizetd megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgdltatdsi tétel megrendelését
1épcsOzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovdhagyott szdllitdsi idOpont kiilon megrendelésnek szamit mérési
szempontbdl. Amikor egy igénybejelentd tobbféle helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgéltatdsnak az
egyes helyszineken torténd biztositasa kiillon megrendelésnek szamit mérési szempontbol.

Kizart esetek kiillonosen:
— visszavont megrendelések,
— az1j el6fizetdi hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolds,
— azok az esetek, amikor a szolgéltatast az elofizetonek kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgdltatas),
— ha alétesités az eldfizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastdl fiigg és ez nem lehetséges a megkivant idében,
— ha az igényld halasztést, vagy késébbi idépontot kért a 1étesitésre.

2./ Hibaardny hozzaférési vonalanként: a hozzaférési vonalanként bejelentett évenkénti hibak szdma.

Hiba: a szolgéltatas igénybe nem vehetdsége vagy csokkent mindségi dllapota, amelyrdl az eldfizetd bejelentést tesz és
a szolgdltat6 altal a szolgaltatdshoz haszndlt elektronikus hirk6zld halézatnak, illetdleg annak meghibdsoddsanak
tulajdonithaté. Tobbvonalas, tobbcsatornds eldfizetdi hozzaférésrdl bejelentett hibdkat egy hibanak kell tekinteni, a
bekapcsolt, érintett vonalak, csatorndk szamatol fiiggetleniil.

Kizart esetek kiilondsen:
— elofizetéi végberendezés vagy sajat hdl6zatanak hibdja,

3./ Hibajavitdsi id6: a hibabejelentéstol a szolgéltataselem vagy szolgdltatds rendes iizemképes dllapotdnak
visszaallitasdig eltelt id6 az esetek 80 %-aban teljesitett hatdrideje 6raban kifejezve.

A megkezdett 6rdkba beleszamitanddk az iinnep- és munkasziineti napok is.

Hibabejelentés: a szolgéltatds igénybe nem vehetdségérdl, vagy csokkent mindségérdl sz6l6 bejelentés, amelyet az
elofizetd tesz és a szolgdltatd altal a szolgaltatishoz haszndlt elektronikus hirk6z16 hdlézatnak, illetleg annak
meghibasoddsanak tulajdonithatd. Tobbvonalas, tobbcsatornds eldfizetdi hozzaférésrol bejelentett hibdkat egy hibanak

,,,,,

esetekre vonatkozik, ahol a szolgéltat6 az eldfizetvel az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel szerzédik.

Kizart esetek kiilondsen:

— elofizetdi végberendezés vagy sajat hdlézatanak hibdja,

— ha ajavitas az el6fizeto telephelyének elérésétol fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkorén kiviil esé okok
miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

— ha az el6fizetd kéri a javitds elhalasztasat.

4./ Az iigyfélszolgalati tigyintéz6 60 masodpercen beliili él6hangos bejelentkezésének ardnya az iigyfélszolgalat felé

inditott sikeresen felépiilt hivdsok esetén: a szolgiltaté ASZF-ben kozzétett telefonos iigyfélszolgdlati
telefonszam(ok)ra érkezett és az tigyintézé 4dltal 60 mdsodpercen beliili bejelentkezéssel fogadott hivasok havi atlagos
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ardnya az ugyfélszolgdlat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén az Osszes beérkezett hivashoz képest,
szazalékban kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is megadhato).

Amennyiben a szolgéltaté az tigyfélszolgdlatra irdnyulé hivdsok megfeleld kezelése érdekében hivassorold, illetve
meghatdrozott meniirendszer alapjan csoportosité és a hivé fél valasztdsat kiszolgdlé hivaskezel6 rendszert (a
tovadbbiakban: call center) lizemeltet, a bejelentkezést az tigyfélszolgdlati tigyintéz6 él6hangos elérhetdségét biztositd
meniipont hivé dltali valasztasit kovetden kell szamitani.

b.) Egyedi szolgaltatismingségi mutatok:

Helyhez kotott internet-hozzaférési szolgaltatas esetén:

1. Maximalis (névleges) sebesség: a helyhez kotott internet-hozzaférési szolgéltatisra vonatkozdan a szolgéltato 4ltal az
eléfizetdi szerzddésben villalt legmagasabb le- és feltoltési sebesség, amelyet a felhaszndld a szolgaltatds igénybevétele
soran megtapasztalhat.

2. Rendes koriilmények kozott elérhetd sebesség: a helyhez kotott internet-hozzaférési szolgéltatdsra vonatkozdan a
szolgdltaté 4ltal az eldfizetdi szerz6désben vallalt le- és feltoltési sebesség, amely e rendeletben meghatdrozott
mértékben az el6fizet6 rendelkezésére all;

A rendes koriilmények kozott elérhetd sebességnek naptiri naponként legaldbb az id6 90%-dban az el6fizetd
rendelkezésére kell dllnia, kivéve a szolgaltatds korlatozasanak, sziineteltetésének és felfiiggesztésének esetét.

3. Minimadlis (garantdlt) sebesség: a helyhez kotott internet-hozzaférési szolgaltatisra vonatkozodan a szolgaltato éltal az
eléfizetdi szerzddésben villalt az a legalacsonyabb le- és feltoltési sebesség, amely minden esetben az eldfizetd
rendelkezésére all

A minimadlis sebességnek a szolgaltatas igénybevétele soran folyamatosan az eldfizetd rendelkezésére kell allnia, kivéve
a szolgéltatas korldtozasanak, sziineteltetésének és felfiiggesztésének esetét.

A mutatok vonatkozasaban:

A sebesség mérést az ide vonatkozé szabvany szerint az el6fizet6i hozzaférési pont és a szolgaltat6 szervere kozott, a
szolgéltatd hédlozatan beliil kell elvégezni.

Elofizetdi hozzaférési pont: az elofizet6i tdpvonal haldzat feldli végénél kialakitott mérdpont, vagy maga a té€nyleges
hozzaférési (jelatadasi) pont.

Kabeltelevizi6 szolgaltatas esetén:

1./ Az elosztott szomszédos televizids csatorndk kozotti legnagyobb jelszintkiilonbségek az eldfizetdi hozzaférési
ponton: az adatgytijtési id6szakban az esetek 80 %-dban az el6fizetdi hozzaférési pontokon mért legnagyobb
jelszintkiilonbség az elosztott szomszédos televizids miisorcsatornak kozott.

2./ Vivoszint az el6fizet6i hozzaférési ponton: az adatgyiijtési idoszakban az el6fizetéi hozzaférési pontokon mért
valamennyi televizié miisorcsatorna vivOszintjének teljesitett értéke.

A mutaté az eldfizetdi hozzaférési ponton mért vivészintek mérési eredményei alapjan keriil meghatdrozasra, az
alapadatokat hitelesitett mérdmiszer szolgaltatja.

3./ Vivé/zaj viszony az eldfizetéi hozzaférési ponton: az adatgytlijtési idészakban mért televizié miisorcsatorna vivd/zaj
viszony az eldfizetdi hozzaférési pontokon.

A mutaté az eldfizetdi hozzaférési ponton mért vivo/zaj viszony mérési eredményei alapjan keriil meghatdrozasra, az
alapadatokat hitelesitett mérdmiszer szolgaltatja.

4./ Modulaciés hibaarany (MER): az adatgytijtési idoszakban az eldfizetdi hozzaférési pontokon a hibasan moduldltan

atvitt bitek ardnya az 6sszes atvitt bithez képest.
A mutaté az eldfizetdi hozzaférési ponton mért moduldciés hibaarany mérési eredményei alapjan keriil meghatdrozasra.
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A mutatok vonatkozasaban:

Elofizetdi hozzaférési pont: az elofizet6i tdpvonal haldzat feldli végénél kialakitott mérdpont, vagy maga a té€nyleges
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