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Szolgaltatas mindségi mutaték
2021.
Szolgaltatas mindségi egyedi értékek:

1. Nyilvanosan elérheté telefonszolgaltatds esetén a szolgdltatd koteles a beszédmindségre
vonatkozoan szazalékban kifejezett egyedi szolgaltatasminéségi kdvetelmény célértéeket meghatarozni,
melyet beszédmodellen alapulo, objektiv, egybefliggd mérési sorozattal kell ellenérizni.

A vallalt célérték: 90% teljesitett érték: 92,4%

Amennyiben az egyedi szolgaltatdsmindségi kovetelmények valamely célértéke az eldfizetSi hozzaférési ponton nem teljesiil és
emiatt a szolgdltatds csak korlatozottan, vagy csokkent minGségben vehetd igénybe, az Eszr. 9. § (11) bekezdés b) pontjanak,
illetve 9. § (12) bekezdés b) pontjéanak rendelkezései alkalmazanddk.

- Amennyiben az el6fizet6i ponton teljesitett érték olyan mértékben tér el a célértéktdl, hogy az nem teszi lehetévé az eldfizetd
szdmara, hogy a szolgéltatast igénybe vegye, az Eszr. 9. § (11) bekezdés b) pontjanak, illetve (12) bekezdés c) pontjanak
rendelkezései alkalmazanddk.

Halozati szolgdltatasmindségi kovetelmények (csak 1000 elbfizeto felett kotelezd)

s . p Villalt | mérték-
Minéségi mutatok megnevezése célérték | egység

telefon

a 12 §. (1) bekezdés a) pontja szerint az Eszr. 5. § (5) bekezdésében elbirt
15 napos hataridé vonatkozasaban a szolgaltatas igénybevételét lehetdvé
tevd Uj el6fizetdi hozzaférési pont létesitésének és a szolgaltatasnyujtas
megkezdésének az el6fizetdi szerz6dés létrejottétél szamitott, a vizsgalati
tervben meghatarozott mérések szama szerinti esetek 80%-aban vallalt
hatarideje napokban (egy napnal révidebb hataridé esetén 6raban);

a 12 §. (1) bekezdés b) pontja szerint az Eszr. 2. § ¢) pontja szerinti

hibabejelentés alapjan lefolytatott hibaelharitasnak a vizsgalati tervben )
meghatarozott mérések szama szerinti esetek 80%-aban teljesitendd 72 ora
hatarideje 6raban kifejezve, 6sszhangban az Eszr. 9. § (3) bekezdésében

Hanlaltall al.

15 nap

12 §. (1) bekezdés c) pontja szerint a bejelentett dijreklamaciok|
kivizsgalasanak és elintézésének a vizsgalati tervben meghatarozotf

mérések szama szerinti esetek 80%-aban teljesitend6 hatarideje napokban| 30 nap
kifejezve, 6sszhangban az Eht. 138. §-aval;

a 12 §. (1) bekezdés d) pontja szerint a szolgaltatas éves szinti 98 o
rendelkezésre allasa, szazalékban kifejezve; °
a 12 §. (1) bekezdés e) pontja szerint a szolgaltaté telefonos

(igyfélszolgalati ligyintéz6jének 60 masodpercen beliili él6hangos 80 %

bejelentkezésének szazalékos aranya az tgyfélszolgalat felé inditott
sikeresen felépult hivasok esetén

hivaskezdeményezés, azaz a kivant kapcsolat a hal6zat foglaltsaga miatt,
\vagy a hivasfelépuilésére adott 30 masodperc leteltéig, szolgaltaténak
felrohato okok miatt nem jott 1étre. A 30 masodperc attdl a pillanattél
szamolando, amikor a haldzat vette a hivas felépitéséhez szikséges 1,4-2,7 %
ciminformaciét megszakadt hivas, azaz a feléplilt kapcsolat a
(vizsgalo)hivas letelte elétt (a hivé és hivott fél bontaskezdeményezése
nélkil) megszakadt.

IA hivas felépitési ideje azon id6tartam, amely alatt az 6sszekottetés felépil.
[megkezdett masodperc]

Mért jellemzbk

IA hivas felépitési ideje azon id6tartam, amelynek kezdete az, az idépont, 12 mp
lamikor a hivas felépitéséhez sziikséges informacioé a halézaton keresztil
elkuldésre kerllt, és akkor ér véget, amikor a hivo fél vette a hivott fél
foglaltsagi hangjat vagy csengetési hangjat vagy
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2022. vallalt érték:
Nyilvanosan elérhet6 telefonszolgaltatas esetén a szolgaltatd koteles a beszédmindségre vonatkozdan

szazalékban kifejezett egyedi szolgaltatasmindségi kovetelmény célértéket meghatarozni, melyet
beszédmodellen alapuld, objektiv, egybefliggd mérési sorozattal kell ellendrizni.
beszédmodellen alapuld,
objektiv, egybefiiggd mérési
hivas mindsége  sorozattal kell ellendrizni. szolgéltatd mérései alapjan % 90
A szolgaltatas minoségének halézati megfelelosége (tajékoztato adatok)
(1000 el6fizetéi szam alatt nem kételez6 vallalasok)
, . mérték- .. ..
Megnevezés Minbségi celértek meghatarozasa Mérési mddszer egység celértek
amely az eérvényes
szolgaltatasmegrendelés kozvetlen
elso csatlakozas szolgaltatohoz torténd beérkezése és s ,
létesitési ideje  a mikodo szolgaltatds rendelkezésre rAesézlzgeargaatlc;pn_glrl]vantarto nap 15
bocsdtasa kozott eltelt idd, kivéve )
a visszavont megrendelések;
amely a hibabejelentéstol
. .. .... aSzolgdltatdselem vagy szolgdltatds Cers ,
hibajavitasi ido rendes lizemképes allapotanak rAeSéglzgeargaatlc; n_glrllvantarto ora 72
visszadllitdsdig eltelt idd; P)
Kezelb, hibafelvevo
valaszideje az, az
idotartam, amely a hivas
felépitéséhez sziikséges
ciminformacid vételének
pillanatatdl — a kezelGi
a szolgaltatd telefonos (igyfélszolgalati végberendezésen, vagy a
Ugyintéz6jének 60 masodpercen beliili hozza
gyfélszolgalat él6hangos bejelentkezésének kapcsoléddé  haldzaton,
bejelentkezése szazalékos aranya az Ugyfélszolgalat hivassorold rendszer % 85%
felé inditott sikeresen felépiilt hivasok alkalmazasa esetén a
esetén (két tizedes jegyig tizedes kezel6i bejelentkezést
tortként is megadhatd) igényl6 menipont hivd
altali kivalasztasat
kovetben — a kezelo,
hibafelvev6  személyes
bejelentkezéséig tart, a
beszélgetés idGtartama
mar nem tartozik bele
2 hibaaran a hibaarany hozzaférési vonalanként,
hozzéférési'/ amely  ahozzdférési  vonalanként szolgaltatd nyilvantartasa db i5
vonalanként bejelentett évenkénti hibak szama,; alapjan
, Forgalommeérésen alapulo  szamldzas
nggggggszés esetén a bejelentett szamlapanaszok A szolgaltatd nyilvantartd nap 30
elintézési ideje kivizsgalasanak és elintézésenek az rendszere alapjan

esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje
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M(iszaki paraméterek

- sikeres hivasok

aranya

sikertelen

hivasok aranya

hivas
id6

Sikeres

felépitési

SMS

A szolgdltatd altal eldre
meghatarozott és elvégzett

probahivasok alapjan
szamitassal kell képezni. A
medfigyelt forgalom
vonatkozasaban (helyi,
belféldi és nemzetkézi) a

sikeres vizsgaldhivasok szama
osztva az ebben az
idészakban megkisérelt dsszes
vizsgaldhivas szamaval, és

szorozva 100-zal.
Sikertelennek mindsil az a
hivaskisérlet, amikor a
rendelkezésre allé
szolgaltatast igénybe vevo
hivo fél egy érvényes
hivoszam helyes megadasat
kovetben a  hivott  fél
allapotardl sem foglaltsagi

hang, sem csengetési hang,
sem masmilyen szabvanyos

valaszjel, ill. szoveges
tajékoztatas formajaban nem
kap informaciét, vagy a
felépilt kapcsolat a hivo és
hivott fél
bontaskezdeményezése nélkiil
megszakad.

A hivas felépitési ideje azon

idétartam, amely alatt az
Osszekottetés felépdil.
[megkezdett masodperc]
Meért Jellemzok

A hivas felépitési ideje azon
idétartam, amelynek kezdete
az, az idopont, amikor a
hivas felépitéséhez sziikséges
infformacié  a hal6zaton
keresztiil elkiildésre keriilt, és
akkor ér véget, amikor a hivd
fél vette a hivott fél foglaltsagi
hangjat vagy  csengetési
hangjat vagy valaszjelzését.
A hivas kezdetét és végét

(amennyiben ezt a vizsgalt
halézati elemek lehetové
teszik) a
k6z0s  csatornds  jelzés-
rendszerben alkalmazott
maddon kell meghatarozni.

A halézaton inditott Gsszes

SMS (izenetek a fogadé félhez

tovabbitas aranya valdé megérkezésének aranya

A szolgdltatd nyilvantartd
rendszere alapjan

A szolgdltatd nyilvantartd

rendszere alapjan
MinGségi mutatd
szarmaztatasa

Az adatgy(ijtési
idészakban végzett
teszthivasok  kozil a
leggyorsabban  felépiild
95%-

nyi hivas atlagos felépitési
ideje.

A szolgdltatd nyilvantartd
rendszere alapjan

%

mp

%

=>98;
<2

10

90
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szamlahelyességi
panaszok
hivasfelépitési
hiba
valdszinlisége

megszakadt
hivasok
aranya

azon szamlak aranya
szolgaltatasonként, amelyekre
vonatkozoan a szamla
helyességéet illetéen
az elofizetd panaszt tett;

a bejové és kimend hivdsok
aranya, amelyek a kapcsolat
megfelelo  létrejotte  utan
megszakadnak, mielott a felek
a hivast a szokvanyos modon
befejeznék és a hivds korai
megszakitasira a szolgaltato
halozataban elballo ok miatt
kertil sor.

a szamlazasi
alapjan

szolgaltato
alapjan

szolgaltato
alapjan

rendszer

mérései

mérései

%

%

%



