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1. Az Elé6fizetoi Szolgaltatas minésége, biztonsaga

1.1.A 13/2011 NMHH rendeletben meghatarozott szolgaltatasmindségi
kovetelményeinek célértékei

A Szolgaltatd a Szolgaltatas soran mindenkor garantalja, hogy Szolgaltatasa, illetéleg haldzata
megfelel az ezekre vonatkozdan jogszabalyban meghatarozott mdszaki kovetelményeknek.

A Szolgaltatd szolgaltatasmindségi kovetelmények tekintetében vallalt célértékei és
minimumeértékei egymassal megegyeznek.

1.1.1. A Szolgaltatashoz valo Uj hozzaférés létesitésének vallalasi hatarideje

A Szolgaltatashoz val6 Uj hozzaférés létesitésének vallalasi hatarideje az Eléfizetéi Szerzédés
létrejottétél szamitott 15 nap (a Felek eltéré megallapodasa hianyaban).

A mindségi mutatd meghatarozasa

A Szolgaltatashoz Iétesitett Uj hozzaféréseknek, az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje.

Az Uj hozzaférés létesitésének mindsil az elsé hozzaférés létesités, az athelyezés és —
amennyiben (pl. internet-szolgaltatds esetében) a létesités fizikai megvaldsitast igényel — az
El6fizeténél torténd tovabbi hozzaférés létesités is.

Amennyiben a Szolgaltato és az Eléfizeté megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel
megrendelését lépcsdzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott teljesitési idépont
mérési szempontbdl kilon megrendelésnek szamit akkor is, ha azokra egy El6fizetdi Szerzédés
vonatkozik.

Amikor egy Igényld tobb helyszinen Iétesitett Szolgaltatast rendel, akkor a Szolgaltatasnak az
egyes helyszineken torténé biztositasa mérési szempontbol kilon megrendelésnek szamit
akkor is, ha azokra egy El&fizetdi Szerzédés vonatkozik.

A min6ségi mutato teljesitésebdl kizart esetek kulonosen:
= visszavont megrendelések,
= azok az esetek, amikor a Szolgaltatast az El6fizetének kell aktivalnia,

» ha a létesités az El6fizetdi Hozzaférési Ponthoz vald bejutastol fligg és ez nem
lehetséges a megkivant idében, ha az El6fizetd halasztast, vagy késdbbi idépontot kért a
letesitesre.
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A minéséqgi mutatdé szarmaztatdsa

Szamitassal, a [étesitési idd szerint novekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti
alsé 80%-nak az idébeli felsé korlatja (megkezdett naptari nap).

1.1.2. A bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi hatarideje

A Szolgaltato vallalja, hogy a bejelentett minéségi panaszokat a bejelentéstél szamitott 72 6ran
belll elharitja.

A mindségi mutaté meghatarozasa

A mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje.
A megkezdett 6rakba beleszamitandodk az uinnep- és munkaszuneti napok is.
A mindségi mutato teljesitésébdl kizart esetek kulonosen:

= végberendezés hibdja (flggetlenll attdl, hogy az az El6fizeté sajat eszkoze, vagy a
Szolgaltatotol bérleti konstrukcioban igénybe vett eszkoz),

» haajavitas az El6fizetd telephelyének elérésétdl figg és ez a hozzaférés — a Szolgaltato
érdekkorén kival esd okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

= az El6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.

A mindségi mutatd szarmaztatasa

Szdmitassal, a hibaelharitasi id6 szerint novekvé sorrendbe téve az eseteket, a darabszam
szerinti alsé 80%-nak az idébeli felsé korlatja (megkezdett ora).

1.1.3. A bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasi és elintézési hatarideje

Ha az El6fizeté a Szolgaltato altal felszamitott dij 0sszegét vitatja, a Szolgaltatd a bejelentést
(dijreklamaciét) haladéktalanul nyilvantartasba veszi és — 6sszhangban az Eht. 138. §-aval —
legfeljebb 30 napon beltl megvizsgalja.

A mindségi mutaté meghatarozasa

A bejelentett szamlapanaszok kivizsgalasanak és elintézésenek az esetek 80%-aban teljesitett
hatarideje.

A minéségi mutatd szarmaztatasa

Szamitassal, a szamlapanaszok kivizsgalasi ideje szerint novekvé sorrendbe téve az eseteket,
a darabszam szerinti als6 80%-nak az id6beli fels6 korlatja (megkezdett naptari nap).

1.1.4. A Szolgaltatas rendelkezésre allasa

A Szolgaltatd vallalja, hogy a helyhez kotott és nomadikus beszédcélu Szolgaltatas éves
rendelkezésre dllasa legalabb 99%, internet-szolgaltatas esetén legalabb 97%.
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Ennek alapjan a Szolgaltatd az El6fizetdi szolgaltatasokra a jelen fejezetben meghatarozott
mindségi célértékeket biztositia a tényleges rendelkezésre allasi idé fent meghatarozott
aranyaban.

A mindségi mutaté meghatdrozasa

A Szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges id6tartamanak aranya az adatgy(jtési idészak
teljes elvi szolgdltatasi idejéhez képest [%).

A Szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges idétartama az az id6szak, amikor az El6fizeté a
Szolgaltatast valdban igénybe veheti, fuggetlendl attol, hogy a Szolgaltatas kiesését az egyes
El6fizeték érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezzik, amikor a Szolgaltatas az Eléfizetd
részére nem vehetd igénybe. A Szolgaltatas-kiesés idétartamaba tartozik:

» a Szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti szlnetelése,
» a Szolgaltatas tervezett atalakitas, felujitas, karbantartas miatti sziinetelése.
A mindségi mutato teljesitésébdl kizart esetek kulonosen:
» aSzolgaltatas El6fizetd kérésére torténd szlineteltetése,
» Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek

vedelmében, a jogszabalyok altal el6irt moédon torténd szineteltetés.

A minéséqgi mutatdé szarmaztatdsa

A tényleges rendelkezésre allas ideje éves atlagban kerll kiszamitasra ugy, hogy az elvi
rendelkezésre allasi id6bdl (a naptari év napjai szama szorozva 24 6éraval) levonasra kerilnek
az alabbi, szolgaltatas nélkuli id6tartamok:

= avis major miatti sziinetelés id6étartama,

= Szolgdltatd érdekkaorén kiviili egyéb ok miatti szlinetelés (kilondsen: idéjarasi viszonyok,
balesetek, sulyos energia-ellatédsi zavar, halozati eszkozt érinté rongalas, lopas)
id6tartama,

= El&fizetd kérésére tortént szlinetelés idétartama,
» El&fizetd szerz6désszegeése miatti korlatozas idétartama,
* nem sajat tulajdonu halézaton vald Szolgaltatasnal a haldzati hiba idétartama.

Az adatgyljtésiidészakban a Szolgaltatas-kiesés teljes idétartama és a tényleges rendelkezésre
allasi idé hanyadosat ki kell vonni 1-bdl, és az eredményt szorozni kell 100-zal.

1.1.5. A sikeres hivasok aranya

A Szolgaltato vallalja, hogy sikeres hivasok aranya nagy forgalmu idészakban (munkanapokon
9:00-15:00 6raig) kezdeményezett 0sszes hivashoz képest belfoldi illetve nemzetkozi haldzatba
iranyuld hivasok esetén eléri a minimum 97%-ot.

A mindségi mutaté meghatarozasa
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A sikeres hivasok aranya a megadott id6tartamban megkisérelt 0sszes hivasok szamahoz
képest [%).

A mindségi mutaté szarmaztatasa

A vizsgalt idészakban a megfigyelt forgalom vonatkozasaban a sikeres hivasok szama osztva
a megkisérelt hivas szamaval és szorozva 100-zal [%].
1.1.6. Hivas-felépitési id6

A Szolgdltatd vallalja, hogy sikeres hivasok esetén a hivas-felépitési id6 belfoldi illetve
nemzetkozi halbdzatba iranyuld hivasok esetén nem haladja meg a 25 masodpercet.

A mindségi mutatd meghatarozasa

A hivas felépitési ideje azon id&tartam, amely alatt az 0sszekottetés felépil.

Az IP alapu beszédatvitel mindsége eltérhet a kozcélu tavkozlési haldzaton bonyolitott
beszédatvitel mindségétdl. ADSL kapcsolaton keresztul torténd igénybevétele esetén - az ADSL
tavkozlési kapcsolat technikai sajatossagaibol adodoan, valamint az El6fizetd a hangatvitellel
azonos idében megvaldsuld altaldnos célu Internet-hasznalatanak fliggvényében - a
beszédatvitelben elé6fordulhat atmeneti minéségromias.

A mindségi mutatd szarmaztatasa

Az adatgydjtési idészakban végzett teszthivasok kozul a leggyorsabban felépulé 95%-nyi hivas
atlagos felépitési ideje.

1.1.7. Kezel6, hibafelvevé valasz ideje

Az Ugyfélszolgdlat elérhetéségének biztositasa keretében a Szolgaltatd havi atlagban az
ugyfélszolgalatra érkezd hivasok legalabb 75%-a esetében legfeljebb 60 masodpercen bell
ugyintézd bejelentkezését is biztositja.

A mindségi mutaté meghatarozasa

A kezel6i, hibafelvevéi munkahelyekre beérkezett hivasok 75%-aban teljesitett egyuttes valasz
ideje.

A minéségi mutatd szarmaztatasa

A mutato értéke a leggyorsabb valasz idejd kezeldi, hibafelvevéi munkahelyekre érkezd hivasok
75%-anak iddébeli felsd korlatja. Valaszidé szerint novekvé sorrendbe téve az eseteket, a
darabszam szerinti alsé 75%-nak az idébeli felsd korlatja.

1.1.8. Kozvetlen kapcsolatfelvétel lehetésége

A Szolgaltaté az Ugyfélszolgdlatara érkezd hivasok esetében a mentrendszer elsé (belépd)
szintjén biztositja a kozvetlen kapcsolatfelvétel lehetéségét az Ugyintézével. Az Ugyintézével

6
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torténd kozvetlen kapcsolatfelvétel valasztasanak lehetéségét a Szolgaltatd nem koti a hivé
elézetes azonositasahoz.

1.1.9. Kuldott és fogadott faxiizenet kézbesitési arany

Szolgaltatd vallalja, hogy a pontosan cimzett faxokat 95%-ban kézbesiti a célszam altal
meghatarozott halozatba a célszam altal meghatarozott El6fizetdi Hozzaférési Pontra, illetve a
Szolgaltatd halézataba kildott faxizeneteket ugyanilyen aranyban végzddteti eléfizetési
hozzaférési pontjain.

A mindségi mutatd meghatarozasa

A mutaté az Eléfizeték altal megfelelé cimzéssel feladott faxoldalakbdl sikeresen célba ért
faxoldalak, és az 0Osszes kuldott faxoldal hanyadosaként hatarozhaté meg. A mutatd
szempontjabol sikeres faxnak minésil a Szolgaltatd haldzatan és érdekkorén kivili hiba miatt
meghiusult kézbesités is.

1.1.10. Az internet-szolgaltatasra vallalt min&ségi célértékek

A Szolgaltato a 6. szamu mellékletben foglaltak szerinti kovetelmények teljesiulését vallalja.

1.2. A Szolgaltato altal onként vallalt egyedi minéségi célértékek

Jelenleg a szolgaltatd az 1.1 fejezetben meghatarozott kotelezd célértékek teljesitését vallalja.
A rendelkezésre dllasra vonatkozd eltér§ SLA érétkek teljesitését a Szolgaltatd egyedi
megallapodas alapjan vallalja.
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2. A Szolgaltaté forgalommérésen alapulé szamlazasi
rendszerének megfelel6sége

A Szolgaltatd forgalommérésen alapuld szamlazasi rendszere mindenben megfelel az
elektronikus hirkozlési szolgdltatas minéségének az eléfizeték és felhasznalok védelmével
0sszefliggd kovetelményeirdl, valamint a dijazas hitelességérdl szold 13/2011. (XII. 27.) NMHH
rendelet 13. § (1) bekezdésében foglalt, ellenérzési rendszer mukodtetésére vonatkozo
eléirasoknak.

nincsenek hatdssal az ASZF-ben meghatédrozott szolgaltatdsminéségi minimumeértékekre,
valamint az Szolgaltatas utjan elérheté mas szolgaltatasokra, tartalmakra, alkalmazasokhoz
torténd hozzaférésekre.

A Szolgaltatd a halozat egységességének, a Szolgaltatasok biztonsaganak, valamint a
szolgaltatasok nyujtasa soran kezelt személyes adatok védelmének biztositasa céljabol az
alkalmazott technoldogia 4altal nyujtott, a nemzetkdzi szabvanyokon (ITU) alapuld
halozatmenedzsment eszkozoket, valamint a belsé utasitasokkal szabalyozott adatkezelési
eljarasokat és ellen6rzési modszereket alkalmaz.

A Szolgaltatod — az El6fizetd kifejezett hozzajarulasa nélkul - az El6fizetdi érdekek veédelmében
hivasfigyeld rendszert Uzemeltet, amely szamlazasi idészakon belll is jelzi a varhatdan kiugroan
magas szamlaosszeget eredményezd, vagy a szokasostol jelentésen eltérd iranyu hivasokat.
Amennyiben az Eléfizeté a Szolgaltatd altal kezelt forgalmi adatok alapjan az atlagos
felhasznaloi szokasokhoz képest jelentés mennyiségli vagy attdl jelentésen eltérd iranyu
forgalmat bonyolit a Szolgaltatd a Szolgaltatast az El6fizetd elézetes értesitése nélkul is
korlatozhatja.

Ebben az esetben a korlatozast megel6z&en, azzal egyidejlileg vagy kiemelt biztonsagi kockazat
esetében azt kovetben a Szolgaltatd az El6fizetdt értesiti, és a tovabbiakban vele tortént
egyeztetésnek megfeleléen jar el, akar a Szolgaltatas korlatozasa, akar mas intézkedés
megtételét illetéen.

A Szolgaltatonak joga van belfoldi hivasok esetén 180 perc, kulfoldi hivasok esetén 60 perc utan
a hivasokat megszakitani. Amennyiben az emeltdijas, dijkorlatos szolgaltatasi szam hivasa
esetén az El6fizetd részére kiszamlazandd dij eléri a hatdsag altal kozzétett legmagasabb dijat,
ugy a Szolgaltato a hivast bonthatja.

Ezek az adatok a felligyeleti szoftver erre a célra szolgald adatbazisaban kerllnek rogzitésre. A
Szolgaltato a felel6sségét kizarja arra az esetre, ha a rendszer hibaja miatt a bontas esetlegesen
nem torténik meg.



