Az eléfizet6i szolgaltatasok vallalt mindségi célértékei 2015. évre.

Halodzati szolgaltatasmindségi kovetelmények célértékei

Minéségi mutatéo megnevezése Célérték

1./A szolgéltatas igénybevételét lehet6vé tevo 1ij el6fizetbi hozzaférési pont

létesitésének és a szolgaltatasnyujtas megkezdésének hatérideje 15 nap
2./ Az Eszr. 2. § ¢) pontja szerinti hibabejelentés alapjan lefolytatott hibaelharitas 75

hatérideje ora
3./ A bejelentett dijreklamdcidk kivizsgélasi és elintézési hatarideje 30 nap
4./A szolgéaltatas éves szintli rendelkezésre allasa 95 %

5./ A szolgaltato telefonos tigyfélszolgalati tigyintéz6jének 60 masodpercen beliili
él6hangos bejelentkezésének szazalékos aranya az tigyfélszolgalat felé inditott 80.00 %
sikeresen felépiilt hivasok esetén

Minoségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1./ A szolgéltatashoz valé tij hozzaférési pont létesitési ideje: a szolgaltatashoz létesitett (ij hozzaféréseknek az esetek 80
%-4aban teljesitett hatarideje napokban, egy napnal révidebb hatarid6 esetén 6raban kifejezve.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités, az athelyezés, az el6fizeténél tovabbi hozzaférés
létesités, ha a létesités fizikai megvalositast igényel helyhez kotott el6fizet6i hozzaférés igénybevétele esetén.
Amennyiben a szolgéltat6 és az el6fizet6 megegyezik, hogy tébb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
lépcsbzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szdllitasi id6pont kiillon megrendelésnek szamit mérési
szempontbol. Amikor egy igénybejelent6 tobbféle helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatasnak az
egyes helyszineken tortén6 biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbdl.

Kizart esetek kiilonosen:

a) visszavont megrendelések,

b) az 4j el6fizet6i hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkiili bekapcsolas,

c) azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizet6nek kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),

d) ha a létesités az el6fizet6i hozzaférési ponthoz valo bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a megkivant idében,
e) ha az igényl6 halasztast, vagy késébbi idépontot kért a l1étesitésre.

80 %-aban teljesitett hatarideje éraban kifejezve.

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

Min&ségi panasz: szolgaltat6 hibabehatédrol6 eljarasa eredményeként valésnak bizonyult, az érdekkdrébe tartozo,
szolgéltatasminGséggel 6sszefiiggd hibakra vonatkozo el6fizet6i bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehet6ségérdl, vagy csokkent minéségérol szolé bejelentés, amelyet az
el6fizetd tesz és a szolgaltato dltal a szolgéltatashoz hasznalt elektronikus hirk6z16 hal6zatnak, illet6leg annak
meghibasodéaséanak tulajdonithaté. Tébbvonalas, tébbcsatornas el6fizetdi hozzaférésrdl bejelentett hibakat egy hibanak
kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatorndk szamatol fiiggetleniil. A hibaelharitasi id6 csak azokra az
esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltato az elSfizetével az ASZF szerinti hibaelhéritasi feltételekkel szerzodik.

Kizart esetek kiilonosen:

—  el6fizet6i végberendezés hibdja,

— ha ajavitas az el6fizet6 telephelyének elérésétol fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkorén kiviil esé okok
miatt — nem lehetséges a megkivant idében,



— ha az el6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.

3./ A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi és elintézési hatarideje: a bejelentett dijreklamaciék (szdmlapanaszok)
kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje megkezdett naptari napban kifejezve.

Dijreklamaéci6 a szolgéltatas igénybevételérdl kiallitott szamlaval kapcsolatos olyan reklamécié, melyben az el6fizetd a
felszamitott dij(ak) osszegét vitatja.

Kizart esetek kiilonosen:
- aszamlara iranyul6 lekérdezéssel (informdaciokéréssel),
- anem a szamlaban szerepl6 dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kiallitasaval),
- nem a szamlazassal 6sszefiiggd panaszok.

4./ A szolgaltatas id6beli rendelkezésre allasa: a szolgaltatas-igénybevehet&ség tényleges id6tartamanak aranya az
adatgytijtési id6szak teljes elvi szolgdltatasi idejéhez viszonyitott szazalékban kifejezve.

Szolgaltatas igénybevehetGség tényleges idGtartama az az idészak, amikor az el6fizet6k a szolgaltatast valéban igénybe
vehetik, fliggetleniil attol, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes el6fizet6k érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek
nevezziik, amikor a szolgaltatas az el6fizet6 szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik:
— aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,
— aszolgaltatas tervezett atalakitas, feltijitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek kiilonosen:

a) a szolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,

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

5./ Az tigyfélszolgalati iigyintéz6 60 mésodpercen beliili jelentkezésének ardnya: a szolgaltaté ASZF-ben kozzétett
telefonos tigyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az tigyintézd éaltal 60 masodpercen beliili bejelentkezéssel
fogadott hivasok havi éatlagos ardnya az ligyfélszolgdlat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén az Gsszes
beérkezett hivashoz képest, szazalékban kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is megadhatd).

Amennyiben a szolgaltaté az iigyfélszolgalatra irdnyulé hivasok megfeleld kezelése érdekében hivassorold, illetve
meghatdrozott mentiirendszer alapjan csoportosité és a hivo fél valasztasat kiszolgalé hivaskezel6 rendszert (a
tovabbiakban: call center) tizemeltet, a bejelentkezést az tligyfélszolgalati {igyintéz6 el6hangos elérhet6ségét biztositd
mentipont hivo altali valasztasat kdvetben kell szamitani.

6./ Garantalt halézaton beliili le- és felt6ltési sebesség az el6fizetdi hozzaférési ponton: az a le-, illetve felt6ltési
sebesség, kbit/s-ban kifejezve amelyet a szolgaltaté az el6fizet6i szdmara a szolgaltatds igénybevétele esetén a sajat
halézatan beliili (az el6fizetdi hozzaférési ponttdl a szolgaltatdi szerverig terjedd szakaszon zajlé) forgalom sebességére
az esetek 80 %-aban garantal.

A mutatok vonatkozasaban:

El6fizet6i hozzaférési pont: az el6fizet6i tapvonal halézat fel6li végénél kialakitott mérépont, vagy maga a tényleges

7./ Az El6fizet6 altal fogalmazott adatok mérése

Minden az Internet felé iranyuld forgalom, amelyet az El6fizet6 general, vagy az Internet fel6l az El6fizet6hoz érkezik,
a Szolgaltat6 Forgalom Mérési Rendszerében rogzitésre kertilhet.

Az Internet felé vagy fel6l iranyuld forgalomnak szamit minden forgalom, amely a kdbel modem ethernet és/vagy USB
portjan keresztiil halad at.

Az FEléfizet6 adatkommunikaciéra csak a Szolgéltaté altal kiosztott IP cimet haszndlhatja. Amint az ASZF 12.1.2.
pontban rogzitett, extrém hasznalatnak mindsiil6 adatmennyiség 80%-a elérésre kertil, az El6fizetd figyelmezetd e-mailt
kaphat a Szolgaltatotol, és a 100%elérésekor a rendszer a szolgaltatdsi csomagban foglalt maximalisan elérhetd
savszélességét az El6fizet6 szdmara maximum 90%- kal csokkentheti az adott honap végéig. Ez az alacsonyabb
sebesség tovabbra is iddbeli korlat nélkiil lehet6vé teszi az El6fizet6 szdmdra, hogy a Szolgaltatast teljes értékiien
hasznélhassa.

A Szolgaltato az El6fizetd, vagy Igénylé szamara — annak kérésére — az adatforgalom mérésének részletes szabélyairél
minden sziikséges felvilagositast megad.






