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Melléklet: Szolgaltatas mifiségi mutatdk

229/2008. (1X.12.) Kormanyrendelet alapjan

1) Szolgaltat6 adatai:

Szolgaltat6 neve:

Hbédmezvasarhelyi Vagyonkezélés Szolgaltatd ZRt.

Cime:

6800 Hodmedvasarhely Bajcsy Zs. Utca 70.

Szolgéltatds megnevezése:

Helyhez kotott internet hozzaférési szolgaltatas

2) Adatszolgaltatas a szolgaltatas@séégi mutatokrol

1

1

1

s ] o ] <. s Teljesitési ASZF
azonosito , Megnevezés Mérték-egység Célértél arték hivatkozas
1a Uj elofizetsi hozzai\Leerjzy pont létesitésének [nap] 30 ) 23
Szolgaltatas mifsséggel kapcsolatos
1b bejelentett panaszok hibaelharitasanak [6ra] 48 - 6.1
hatarideje
Szamlazasi dijreklaméciok kivizsgalasanak Csak forgalommérésen alapul6 szamla
lc S [nap] . "
hatérideje esetén vonatkozik
1.d A szolgaltatas ibeli rendelkezésre allasa [%] 98 - 5.1
le Az ugyfelsgolgalat 120 masod,percen beldli [%] 90 ) 6.4
bejelentkezésének aranya
2a Sikertelen hivasok aranya [%] Csak helyhez kotott tel_efon szolgéltatas
vonatkozik
oo S . Csak helyhez kotott telefon szolgaltatas
2b Hivas felépitési il [masodperc] vonatkozik
3a Sikertelen hivasok aranya (%] Csak mobil radlotelefgn szolgaltatasra
vonatkozik
3b Hivés felépitési il [masodperc] Csak mobil radlotelefc_)n szolgaltatasra
vonatkozik
3.c Sikeresen tovabbitott és fogadott SMS-e [%6] Csak mobil radlotelef(_)n szolgaltatasrg
vonatkozik
3.d Sikeresen tovabbitott és fogadott MMS-e [%] Csak mobil radlotelefc_)n szolgaltatasrz
vonatkozik
4.a Hal6zaton bellli le és feltdltési sebesség tRkbit/s] X X X
P . . . 1. sz
HODTAV-A2: [Kbit/s]/[kbit/s] 1024 /512 - melléklet
P ) . . 1. sz
HODTAV-A4: [Kbit/s]/[kbit/s] 1024 /512 - melléklet
P ) . - 1. sz
HODTAV-AS8: [Kbit/s]/[kbit/s] 1024 /512 - melléklet
P . . . 1. sz
HODTAV-X4: [Kbit/s]/[kbit/s] | 4000 / 4000 - melléklet
P ) . . 1. sz
HODTAV-X10: [kbit/s]/[kbit/s] | 4000 / 4000 - melléklet
P ) . . 1. sz
HODTAV-X20: [kbit/s]/[kbit/s] | 4000 / 4000 - melléklet
5.a Valamennyi csatorna dszintjének értéke [diB/] Csak nisorterjesztesi szolgaltatasra
vonatkozik
A szomszédos csatornak kozotti legnagyobb Csak niisorterjesztési szolgaltatasra
5.b s P [dB] !
jelszintkllénbség értéke vonatkozik
5c Vivé/zaj viszony értéke [dB] Csak nﬁsorterjeszte§| szolgaltatasra
vonatkozik
6.1 DVB-T és DVB-S esetén ) Csak dlgltah§ teI§V|Z|o ﬁsorterjlesztea
szolgaltatasra vonatkozik
6.1.a Vivb/zaj viszony értéke [dB] Csak dlgltall§ teIgV|2|o ﬂsorterj_eszte3|
szolgéltatdsra vonatkozik
6.1b Bit hiba arany értéke [%] Csak dlgltah§ teI§V|Z|o ﬁsorterjlesztea
szolgaltatasra vonatkozik
6.1.c Modulacios hibaarany értéke [%] Csak dlg'ta“§ teI?V'Z'O ﬁsorterjlesztea
szolgéltatasra vonatkozik
6.2 DVB-C esetén modul4ciés hibaarany [%] Csak digitalis televizio dsorterjesztési

szolgaltatasra vonatkozik

A teljesitési érték rovatok a targyévet kafient kerlilnek kitéltésre, mivel értékik a teljes t§dyre vonatkoztathato.
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A szolgaltatasmiroségi mutatok értelmezése, magyarazata

1. Valamennyi elektronikus hirk6zlési szolgéltatasa vonatkozdan alkalmazandd szolgéaltatdsmifségi
kdvetelmények:

a) szolgaltatashoz val6 Uj@izetsi hozzaférési pont |étesitésének és a szolgaligéds/bevételét biztosito
miikddtetés megkezdésének adfiebtdi szerdidés létrejottél szamitott, az esetek 80%-aban vallalt hatarideje
napokban (egy napnal révidebb hatérgbetén éraban);

Ertelmes kiegészitések:

A mutaté csak éfizewi hozzaférést nydjté szolgaltatas esetében értelindj hozzaférés létesitésnek dsiil az el§ hozzaférés
|étesités, az athelyezés, aéfiebbnél tovabbi hozzaférés létesités, ha a létesindigaii megvaldsitast igényel helyhez kotott
elsfizetsi hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben lgakad és az éfizef megegyezik, hogy t6bb vonal vagy
szolgéltatasi tétel megrendelését l&fretesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyaétlitgisi idspont kiilon megrendelésnek
szamit mérési szempontbdl. Amikor egy igénybejetéhbféle helyszinen |étesitett szolgaltatast reradéxor a szolgaltatasnak
az egyes helyszineken tordmztositasa killon megrendelésnek szamit mérénpsrebol.

Kizart esetek:

« visszavont megrendelések,

» azok az esetek, amikor a#fedety szolgaltatét valt, és az (j izemeltetkinek feladata a létesitésiielzése - hozzaférési
vonalanként atengedett helyi hurkot hasznal.

» szdmhordozas esete

« az (j effizewi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkilidpasolas

* azok az esetek, amikor a szolgéltatast éfizetsnek kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas)

* ha a |étesités azdizetsi hozzaférési ponthoz vald bejutastol fligg és ezlebetséges a megkivantbhen

« ha az igényl halasztast, vagy kélsbi iddpontot kért a létesitésre.

A mért jellemzk:

A mutat6é szamitasahoz a megvalésult létesitéds(te megrendelések) keriilnek felhasznalasradvetked év(ek)re athuzodo
létesitéseket a megvaldsulas évében kell figyelarabei. A szolgaltatashoz valé 0j hozzéaférés kémak ideje (HLI): Az
adatgyijtési idiszakban megvalosult étesitésipdntja és az érvényes megrendeléspanitia kozott eltelt id, napokban
érvényesnek tekintlied megrendelés, ha az mindkét fél altal elfogadothegrendelés egyben leheffiebti szerddés is. Ha a
szerddéskotést megrendelégalmeg, a szamitasnal az érvényes megrendelésikatiigoz tortérd beérkezésénekdpontjat
kell figyelembe venni.

Az alapadatok forrasa:

A szolgéltaté tAmogat6 rendszere, nyilvantartasai.

Mindségi mutaté szarmaztatasa:

Szamitéssal, a létesitésisidzerint ndvekd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szel®idti89%-nak az iébeli fels;
korlatja

b) a szolgaltatasmiiséggel kapcsolatos bejelentett panaszok alapjatoihtibaelharitdsnak az esetek 80%-
aban teljesitett hatarideje raban.

Ertelmes kiegészitések:

Statisztikai szempontb6l a megkezdett 6rakba etésendok az Ginnep- és munkasziineti napok is.

Mindségi panasz: szolgéltatd hibabehatarol6 eljardsa eredményekémtiosnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgéltatasmidiséggel 0sszefugdibakra vonatkozé élizeti bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés:a szolgaltatas igénybe nem velsggésl, vagy csokkent milségésl szAl6 bejelentés, amelyet a#fedets tesz
és a szolgaltaté altal a szolgaltatashoz hasznddikteonikus hirkdzl haldzatnak, illefleg annak meghibasodasanak
tulajdonithat6. Tébbvonalas, tobbcsatornadfieesi hozzaférésil bejelentett hibakat egy hibanak kell tekintenbekapcsolt,
érintett vonalak, csatornak szamatol fiiggetlenuhibBaelharitasi id csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szatgéhz
elsfizevvel az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekialrgidik.

Kizért esetek:

« végberendezés hibaja

* ha a javitas az éfizets telephelyének eléréséfligg és ez a hozzéaférés - a szolgaltatd érdekkdrdil es okok miatt - nem
lehetséges a megkivanéimbn

« az efffizets kéri a javitas elhalasztasat

* nem helyhez-kétott szolgaltatas esetén a szatgéital az ellatottként kdzzétett terlileten kiaail (ellatatlan) terdletre
vonatkoz6 panasz.

A statisztikat az adatgjtési idsszakban elharitott hibakra kell alapozni, tekirmétkil arra, hogy mikor jelentették be a hibat.
A meért jellemzk:

azzal 6sszekapcsolt halézatban, a - szolgaltatbeke - hibak kijavitasi ideje, amely a hibafelvéféla szolgaltatds megfekel
mingségi ismételt rendelkezésre allasaig eltelt megkezaék szama

Az alapadatok forrasa:

A szolgaltaté tAmogaté rendszere, nyilvantartdaaninsségi panaszokrol vezetett nyilvantartasok.

Mindségi mutaté szarmaztatasa:

Szamitassal, a hibaelharitasiidzerint ndveki/sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szdeati a

80 %-nak az idbeli felss korlatja

c) forgalommérésen alapulé szamlazéas esetén a bejgtldfjteklamaciok kivizsgalasanak és elintézéséarek
esetek 80%-aban teljesitett hatarideje napokbazhéaagban az Eht. 138. §-anak (3) bekezdésével;
d) Szolgaltatas iébeli rendelkezésre allasa szazalékban.

Ertelmes kiegészitések:
Szolgéltatas igénybeveliség tényleges diiartama az az iélszak, amikor az élizet’k a szolgaltatast valéban igénybe vehetik
(mobil telefonszolgéaltatas esetén a cellak valé@nybe vehék), figgetlendl attol, hogy a szolgéaltatas kiesesgtegyes



elsfizevk érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezzikgramnszolgaltatas az éfizets szamara nem igénybe vekietmobil
telefonszolgaltatas esetén a cellak nem viéhgénybe).

A szolgéltatas-kiesés dthrtamaba tartozik:

* a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti stelése,

* a szolgaltatas tervezett atalakitas, felljit@sblantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek:

* a szolgaltatas éfizets kérésére tortéhsziinetelése,

» a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztongagdasagi és kdzbiztonsagi érdekeinek védelnzéjogrszabalyok altal
elgirt médon tortéd sziinetelése,

A meért jellemzk:

Szolgaltatas-kiesés teljesdidirtama (SZKT): a szolgaltatas-kiesés regisztralasatol a szolgasiahelyreallitasaig eltelt 6sszes
iddg.

Teljes elvi szolgéltatasi illartam (SZT): Azt az idtartamot reprezentélja, amely esetben a szolgahaitiden effizets (minden
cella) szaméara a teljes szolgaltatas-nyujtasszhkban szolgéaltatas-kiesés nélkil lenne képegadizdhi.

Az alapadatok forrasa:

A szolgaltatdé tamogaté rendszere, nyilvantartasaitervezett karbantartds és varatlan szolgéltatEshks esetén vezetett
nyilvantartasok.

Mindségi mutaté szarmaztatasa:

Az adatgyjtési iddszakban a szolgaltatas-kiesés teljeftadama és a teljes elvi szolgaltatasstidrtam hanyadosat ki kell vonni
1-bsl és az eredményt szorozni kell 100-zal.

Szolgaltatas-kiesés teljesdicirtama (SZKT): szolgaltat6 altal (hibabejelentés alapjan vagy l&iB regisztralt szolgaltatas-
kiesésben érintett &fizetfi szam (mobil telefonszolgaltatds esetén a cel#ms) szorozva a szolgéltatas-kiesés idejével
hozzaadva a tervezett atalakitasban, feltjitaskarhantartasban érintett élizeti szamnak (mobil telefonszolgéaltatas esetén a
cellaszamnak) és a tevékenységre forditétiedl a szorzatat.

Teljes elvi szolgaltatasi ifartam (SZT):az adatgyjtési idiszakban a szolgaltatas nyGjtasara forditott napdasa szorozva 24
Oraval, és szorozva az atlagosgfedeti szammal (mobil telefonszolgéltatas esetén akeali@maval).

e) A szolgéltatd Ugyfélszolgalati tgyint&§gnek 120 masodpercen belili bejelentkezésénekyardz
ligyfélszolgélatra érkézhivasok esetén, 6sszhangban az elektronikus hédi@tifizetsi szerddésekre és azok
megkotésére vonatkozd részletes szabalyokrol si62003. (XII. 27.) IHM rendelet 11. §-anak (2)
bekezdésével, szazalékban. (Két tizedes jegyidemédrtként is megadhato.)

Ertelmes kiegészitések:

Az EHT 140. § (3) bekezdése értelmében a hibafelvemkahelyek elérhétégére is vonatkoznak a 16/2003. (XI1.27.) IHM
rendelet Ggyfélszolgalati elérlisggre vonatkozo érasai.

Kizart esetek:

* a segélyhivo szolgalathoz toréénozzaférés,

* Az automatikusan nyujtott szolgaltatasok, amelgela hivo az informacid/szolgaltatas eléréséham mesz igénybe kedel
segitséget.

A mért jellemzk:

Kezel, hibafelvey vélaszideje (KVI): Az az dtartam, amely a hivas felépitéséhez sziikséges f@imécio vételének
pillanatatol - a kezéli végberendezésen, vagy a hozza kapcsol6do hahpzdt@ssorold rendszer alkalmazésa esetén adiezel
bejentkezést igénylmenipont hivo altali kivalasztasat kasert - a kezél hibafelved személyes bejelentkezéséig tart, a
beszélgetés étlartama mar nem tartozik bele.

Az alapadatok forrasa:

A szolgéltaté adatgijts és feldolgozé rendszere, ennek hianyaban a vizégéhsok rogzitett eredménye

Mindségi mutaté szarmaztatasa:

A mutat6 értéke a leggyorsabb valaszidegzedi, hibafelvei munkahelyekre érkézivasok 75 %-anak dbeli felss korlatja.
(Valaszid szerint ndvekd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szesiti7aé %-nak az igbeli felsf korlatja.) Az adatok
szarmaztatdsa a szolgaltatd szolgaltatasi tertlemdéréssel (hivassorold rendszéltbvagy vizsgaldhivasokbol szarmazé
adatokbol) és az azt koveszamitassal torténik. A valdés adatok alkalmazésetém minden kezelhibafelved munkahely
valaszidejét figyelembe kell venni a mutaté értékékiszamitasakor. Vizsgalohivasok alkalmazasa&mesetok hivasszamat az
Osszes vizsgalohivas szamahoz képest dizegli kezed, hibafelvey forgalmaval aranyosan kell szerepeltetni a mutaté
szarmaztatasakor. Mindkét modszer egyidakalmazasa mellett a kulon-kildon képzett mutaibkbrgalomaranyosan (az
elsfizevi forgalom aranyaban sulyozott atlagot képezve) kekozos végeredményt szamitani. A vizsgalohivagékna a
szolgaltatd valasztasa szerint 6sszesen legaldleizetvk szamanak 1 %-a, maximalisan 500 db. Amennyilzsgalio és valds
hivasok is szerepelnek a mutatéban, akkor a tesziblk szama a fent leirt forgalomaranyos éidékbvetkeden csokkenthét

-

2. Helyhez kotott telefon szolgaltatds esetén az Ipontban foglaltakon tdl alkalmazandé
szolgaltatasmirbségi kbvetelmények:

a) sikertelen hivasok aranya szazalékban;

b) hivas felépitési idl masodpercben, a leggyorsabban fel€@ai%-nyi hivas atlagos felépitési ideje
(Kéttizedes jegyig tizedes tortként is megadhatd.)

3. Mobil radiételefon szolgaltatas esetén az 1. pthan foglaltakon tal alkalmazandé
szolgaltatasmirbségi kdvetelmények:

a) sikertelen hivasok aranya szazalékban;

b) hivas felépitési ifl masodpercben, a leggyorsabban fel&é@8%-nyi hivas atlagos felépitési ideje (két
tizedes jegyig tizedes tortként is megadhato);

) a szolgaltatd sajat hal6zataban, két végberendeitt, 60 masodpercen belil sikeresen tovabbéwtt
fogadott SMS-ek aranya szazalékban;

d) a szolgaltatd sajat hal6zataban, két végberendézéit, 10 percen belill sikeresen tovabbitott éadott
MMS-ek aranya szazalékban.



4. Internet szolgaltatds esetén az 1. pontban fodflmkon tul alkalmazand6 szolgéltatasmibségi
kovetelmény:

a) halézaton belll az éizetéi hozzaférési pontokon garantalt le- és feltolEethesség [kbit/s], amelyet a
szolgaltat6 az éfizetsi szamara az esetek 80%-aban garantal;

Ertelme kiegészitések:

Egy értékpart (per jellel elvalasztva) kell megadaiszolgéaltatonak — ez a hazai elferott referencia szerver felé ésdlahnért le
és feltdltési sebességsftesi interfészen. Internet szolgéaltatas esetén a re&#seket a BIX haléra kapcsolt referencia
szerver(ek)en kell elvégezni. A referencia szeevemesterséges tesztforgalmat kell generalni kizédéts helyeken telepitett
hozzaférési pontokrol. A tesztforgalom egysZeEP (FTP) forgalombdl &llhat. Nem sziikséges ard@shalozati protokollok
(http, mail, stb.) pontos lemasolasa.

A tesztvizsgélat gpbontja: a mérést forgalmas édzakban kell végezni.

A tesztvizsgélat igdtartama: 3 perc

A referencia szerver(eke)t fiiggetlen szervezetrak riikddtetnie. Amig referencia szerver nem all rendelgee, a
szolgéltaténak kell gondoskodnia vizsgalé szedlerA referencia szerver rendelkezésre allasat kibvwrminc napig a
szolgéltatd altal biztositott vizsgald szerverreigzett vizsgalatok eredményei is elfogadhatékéBdtranszparens) adatatviteli
szolgéltatas esetén a szolgaltatonak két szolgdltaont kozott kell a savszélességet mindkétldmynérni.

A mért jellemzk:

A letdltési sebesség (GLS): a szolgaltaté halozaanzsgalat soran mért adattovabbitasi (szolgékéfizeti irany) sebesség.
[Kbit/s]

A feltoltési sebesség (GFS): a szolgéaltatd haldraadvizsgalat soran mért adattovabbitasifigletiszolgaltatd irany) sebesség.
[Kbit/s]

Az alapadatok forrasa:

Az igazol6 adatok ééllitdsahoz hasznalt tesztrendszer

Mindségi mutaté szarmaztatasa:

Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebsssapontjabdl csokkésorrendbe allitva az esetek 90 %-aban elért,vidlet
meghaladott érték. A sorrendbe allitaskor a szd#gél vegye figyelembe az 0sszes mért értéket. Iakatd szolgaltatasi
tertiletén méréssel torténik. Azfeteti csatlakozasok, szolgaltatasi terilet és szolgastesomagok tekintetében a mintavételi
eljarasnak reprezentativnak kell lennie, a vizsti@da felhasznalt teszt mérések minimalis darabszamatlagos effizety szam
1 %-a , de legfeljebb 50 db.

_b) az a) pont szerinti értékeket az adott dijcsomagnal, \szfesség megadasa mellett, minden esetben
(ASZF, hirdetés, egyéb) fel kell tiintetni.

5. Miisorterjesztési szolgéltatds esetén az 1. pontbargfaltakon tdl alkalmazand6 szolgaltatasmibségi
kovetelmények:

a) valamennyi csatorna Wgzintjének — az éfizet6i hozzaférési ponton végzett méréssel — az esétéd 8
aban teljesitett értéke [dB/];

b) a szomszédos televiziés csatornak kozotti legndmyelszintkilonbségnek - azééizetéi hozzaférési
ponton végzett méréssel - az esetek 80%-abanitetjestéke [dB];

c) vivé/zaj viszonynak - az élizetéi hozzaférési ponton végzett méréssel - az esddék-dban teljesitett
értéke [dB].

6. Digitdlis televizi6 misorterjesztési szolgéaltatds esetén az 1. pontbangfaltakon til alkalmazando
szolgaltatasmidségi kbvetelmények:

6.1. DVB-T és DVB-S esetén

a) a vivé/zaj viszonynak az esetek 80%-aban teljesitetkéfidB];

b) a bit hibaaranynak az esetek 80%-aban teljesftéttas

¢) a modulaciés hibaaranynak az esetek 80%-abanitetieitéke.

6.2. DVB-C esetén

a modulaciés hibaaranynak az esetek 80%-abanitetjesrtéke.

Hdédme#vasarhely, 2012. januar 1.



