2. sz. melléklet: A szolgaltatas min6ségi mutatoi

Az eléfizetoi szolgaltatasok vallalt szolgaltatasminéségi célértékei

Mindségi mutaté megnevezése Célérték
1./
<
Az elso csatlakozas 1étesitési ideje <14 nap
: . R . 1%
2./ Hibaarany hozzaférési vonalanként
3./ A szolgaltaté telefonos ligyfélszolgalati tigyintézdjének 60 masodpercen o
re 21n . o o . 50%
beliili él6hangos bejelentkezésének szazalékos aranya
4./ A szamlahelyességi panaszok szama 1%
5./A A megszakadt hivasok aranya 2%
6./ Hivés felépitési id6 <7 sec
' p (méasodperc)
2,3-nal
magasabb
7./ Hivas mindsége skalaérték az
esetek 95%-
aban 80 %
8./ Sikertelen hivasok aranya 1%
9./ Hivasfelépitési hiba valdsziniisége 1%

Minéségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1./ Az els6 csatlakozas létesitési ideje, amely az érvényes szolgéltatasmegrendelés kozvetlen
szolgaltatohoz torténd beérkezése és a mikodod szolgaltatds rendelkezésre bocsatasa kozott
eltelt id9, kivéve a visszavont megrendelések.

Uj hozzaférés 1étesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités. Amennyiben a Szolgaltato és
az elofizetd megegyezik, hogy tobb szolgaltatasi tétel megrendelését 1épcsdzetesen teljesiti,
akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idOpont kiilon megrendelésnek szadmit mérési
szempontbol.

Kizart esetek kiilondsen:



— visszavont megrendelések,

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

— ha a létesités az el6fizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastodl fiigg és ez nem lehetséges a
megkivant idében,

— ha az Felhasznalo halasztast, vagy késobbi idOpontot kért a 1étesitésre.

2./ A hibaarany hozzaférési vonalanként, amely a hozzaférési vonalanként bejelentett évenkénti
hibék szama.

3./ A szolgéltato telefonos iigyfélszolgalati igyintézdjének 60 masodpercen beliili ¢l6hangos
bejelentkezésének szazalékos aranya az ligyfélszolgalat fel¢ inditott sikeresen felépiilt hivasok
esetén, amely két tizedes jegyig tizedes tortként is megadhato.

Az tligytélszolgalati iigyintézé 60 masodpercen beliili jelentkezésének aranya: a Szolgaltato
ASZF-ben kozzétett telefonos iigyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az iigyintézd altal
60 masodpercen beliili bejelentkezéssel fogadott hivasok havi atlagos aranya az iigyfélszolgalat
fel¢ inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén az 0sszes beérkezett hivashoz képest, szazalé¢kban
kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is megadhato).

Amennyiben a Szolgaltato az ligyfélszolgalatra iranyulo hivasok megfeleld kezelése érdekében
hivassorold, illetve meghatarozott meniirendszer alapjan csoportositd és a hivo fél valasztasat
kiszolgald hivaskezeld rendszert (a tovabbiakban: call center) lizemeltet, a bejelentkezést az
igyfélszolgalati ligyintézd ¢l6hangos elérhetdségét biztositd meniipont hivé altali valasztasat
kovetden kell szamitani.

4./ A szamlahelyességi panaszok szama, amely azon szamldk aranya szolgéltatdsonként,
amelyekre vonatkozoan a szamla helyességét illetden az el6fizetd panaszt tett.

5./ A megszakadt hivasok ardnya, amely a bejévd és kimend hivasok aranya, amelyek a
kapcsolat megfeleld 1étrejotte utan megszakadnak, miel6tt a felek a hivast a szokvanyos médon
befejeznék €s a hivas korai megszakitasara a szolgaltatd halozataban eléallo ok miatt kertil sor.

6./ Hivas felépitési id6: masodpercben, a leggyorsabban felépiild 95%-nyi hivas atlagos
felépitési ideje. A hivas felépitési ideje azon idOtartam, amely alatt a hivas felépiil, azaz a
hivashoz sziikséges informacié elkiildése és a valasz vagy foglaltsagi jelzés kozott eltelt
iddtartam. Az alapadatokat dedikalt mérési rendszer szolgaltatja.

8./ Sikertelen hivasok aranya: A sikertelen hivasok ardnya a megkisérelt 6sszes hivasok
szdmahoz képest belfoldi illetve nemzetkdzi héldzatba irdnyuld hivasok esetén %-ban
kifejezve.

A mindségi mutatd szarmaztatdsa a Szolgaltatd rendszerében keletkezett adatok alapjan
torténik akként, hogy a vizsgalt idészakban a megfigyelt forgalom vonatkozdsaban a sikeres
hivasok szama osztasra keriil a megkisérelt hivas szamaval és szorzasra keriil 100-zal [%].
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