(1.) szama melléklet

A Szolgaltatas minéségi célértékei

Az elektronikus hirkozlési szolgaltatas minéségének az eléfizeték és felhasznalék
védelmével 6sszefiiggd kovetelményei a 13/2011. (XII. 27.) NMHH rendelet szerint:

Halozati szolgaltatasmindségi kovetelmények (csak 1000 eléfizetd felett kotelezd)

esetén

c oz s p p Vallalt
Minéségi mutatok megnevezése célértékek

a 12 §. (1) bekezdés a) pontja szerint az Eszr. 5. § (5) bekezdésében elirt 15 napos hataridé vonatkozasaban a
szolgaltatas igénybevételét lehetbvé tevd Uj elbfizetdi hozzaférési pont létesitésének és a szolgaltatasnyujtas 15 na
megkezdésének az elbfizetdi szerz6dés létrejottétdl szamitott, a vizsgalati tervben meghatarozott mérések P
szama szerinti esetek 80%-aban vallalt hatarideje napokban (egy napnal révidebb hataridé esetén 6raban);
a 12 §. (1) bekezdés b) pontja szerint az Eszr. 2. § c) pontja szerinti hibabejelentés alapjan lefolytatott
hibaelharitasnak a vizsgalati tervben meghatarozott mérések szama szerinti esetek 80%-aban teljesitendd 72 6ra
hatarideje oraban kifejezve, 6sszhangban az Eszr. 9. § (3) bekezdésében foglaltakkal;
12 §. (1) bekezdés c) pontja szerint a bejelentett dijreklamacidk kivizsgalasanak és elintézésének a vizsgalati
tervben meghatarozott mérések szama szerinti esetek 80%-aban teljesitend® hatarideje napokban kifejezve, 30 nap
Osszhangban az Eht. 138. §-aval;
a 12 §. (1) bekezdés d) pontja szerint a szolgaltatas éves szintl rendelkezésre allasa, szazalékban kifejezve; 95%
a 12 §. (1) bekezdés e) pontja szerint a szolgaltato telefonos tigyfélszolgalati igyintéz6jének 60 masodpercen
bellli él6hangos bejelentkezésének szazalékos aranya az ligyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépult hivasok 75%

Egyedi szolgaltatasmindségi kovetelmények internet szolgaltatashoz:

Savszélesség | Garantalt le/feltdltési sebesség célértékei
Dijcsomag neve le / feltdltes Letdltési sebesség | Feltdltési sebesség
[Mbit/s] [Mbit/s] [Mbit/s]
Otthon; Uzleti 2M dijcsomag 2,048/0,192 1,92 0,128
Otthon; Uzleti 4M dijcsomag 4,096/0,256 3,84 0,192
Otthon 1M_1101 dijcsomag 1,024/0,128 0,512 0,64
Otthon 2M_1101 dijcsomag 2,048/0,192 10,24 0,96
Otthon 4M_1101 dijcsomag 4,096/0,256 2,048 0,128
Otthon 8M_1101 dijcsomag 8,192/0,512 4,096 0,192
Otthon 1M_1306 dijcsomag 1,00/0,12 0,51 0,06
Otthon 2M_1306 dijcsomag 2,00/0,25 1,00 0,96
Otthon 5M_1306 dijcsomag 5,00/0,51 2,00 0,12
Otthon 10M_1306 dijcsomag 10,00/0,76 4,00 0,19
Otthon 15M_1306 dijcsomag 15,00/1,00 4,00 0,25
NET 2M 2014 dijcsomag 2,00/0,25 1,60 0,20




NET 5M 2014 dijcsomag 5,00/0,50 4,00 0,40
NET 15M 2014 dijcsomag 15,00/2,00 5,00 0,50
NET 25M 2014 dijcsomag 15,00/5,00 10,00 1,00
NET 4M 2016 dijcsomag 4,00/0,50 3,00 0,40
NET 8M 2016 dijcsomag 8,00/1,00 5,00 0,50
NET 15M 2016 dijcsomag 15,00/2,00 6,00 0,50
NET 25M 2016 dijcsomag 15,00/5,00 8,00 1,00

Minoségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1. A szolgaltatdshoz vald U(j hozzaférési pont Ilétesitési ideje: a szolgaltatdshoz létesitett Uj
hozzaféréseknek az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje napokban, egy napndl rovidebb hatarido
esetén oraban kifejezve.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités, az athelyezés, az eldfizeténél tovabbi
hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott eldfizet6i hozzaférés
igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltatd és az el6fizetd megegyezik, hogy tébb hozzéférés vagy
szolgaltatasi tétel megrendelését Iépcsbzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idépont
kilon megrendelésnek szamit mérési szempontbdl. Amikor egy igénybejelentd tobbféle helyszinen
létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatasnak az egyes helyszineken torténd biztositasa kiilon
megrendelésnek szamit mérési szempontbol.

Kizart esetek kiléndsen:
- visszavont megrendelések,
- az Uj el6fizetGi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkili bekapcsolas,
- azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizetének kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),
- ha a létesités az el6fizeti hozzaférési ponthoz vald bejutastdl fligg és ez nem lehetséges a
megkivant id6ben,
- ha az igénylé halasztast, vagy késébbi idopontot kért a létesitésre.

2. A bejelentett minGségi panaszok hibaelharitasi ideje: a minGségi panaszok alapjan inditott
hibaelharitasnak az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje 6raban kifejezve.

A megkezdett drakba beleszamitanddk az tinnep- és munkasziineti napok is.

MinGségi panasz: szolgdltatd hibabehatarold eljarasa eredményeként valdsnak bizonyult, az érdekkorébe
tartozd, szolgaltatasmindséggel 6sszefliggb hibakra vonatkozo eldfizetdi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetGségérdl, vagy cstkkent minGségérdl szolo bejelentés,
amelyet az eldfizetd tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatdshoz hasznalt elektronikus hirkdzI6 haldzatnak,
illet6leg annak meghibasodasanak tulajdonithato. A hibaelharitasi idS csak azokra az esetekre vonatkozik,
ahol a szolgaltato az eldfizetOvel az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel szerzodik.

Kizart esetek kiilonosen:
- elofizet6i végberendezés hibdja,
- ha a javitas az el6fizeté telephelyének elérésétol fligg és ez a hozzaférés — a szolgaltato
érdekkorén kiviil es6 okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,
- ha az el6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.



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

Dijreklamacid a szolgaltatas igénybevételérdl kiallitott szamlaval kapcsolatos olyan reklamacié, melyben az
el6fizetd a felszamitott dij(ak) 6sszegét vitatja.

Kizart esetek kiiléndsen:
- aszamlara iranyuld lekérdezéssel (informacidkéréssel),
- anem a szamlaban szerepl6 dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kiallitasaval),
- nem a szamlazassal 6sszefiiggé panaszok.

4. A szolgdltatas id6beli rendelkezésre allasa: a szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges id6tartamanak
aranya az adatgy(ijtési idGszak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez viszonyitott szazalékban kifejezve.

Szolgaltatas igénybevehetlség tényleges idGtartama az az id6szak, amikor az el6fizeték a szolgaltatast
valdban igénybe vehetik, fiiggetleniil attdl, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes eldfizetOk érzékelték-e.
Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatas az eldfizetd szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés idGtartamaba tartozik:
- a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,
- a szolgaltatas tervezett atalakitas, felljitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek kiilondsen:
- a szolgaltatas el6fizeto kérésére torténo sziinetelése,
- a Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és koOzbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabdlyok altal el6irt médon térténd sziinetelése.

5. Garantalt halézaton belili le- és feltoltési sebesség az el6fizet6i hozzaférési ponton: az a le-, illetve
feltoltési sebesség, kbit/s-ban, vagy Mbit/s kifejezve amelyet a szolgaltatd az elbfizet6i szamara a
szolgaltatas igénybevétele esetén a sajat haldzatan bellli (az eldfizet6i hozzaférési ponttdl a szolgaltatdi
szerverig terjedd szakaszon zajld) forgalom sebességére az esetek 80 %-aban garantal.

A mutatdk vonatkozasaban:
- El6fizet6i hozzaférési pont: az el6fizetdi tapvonal haldzat feldli végénél kialakitott mérGpont, vagy
maga a tényleges hozzaférési (jelatadasi) pont.



