Halozati szolgaltatasmindsegi kdvetelmények

Mobil adathaldzati és internet szolgaltatasok haldzati szolgaltatasmindségi
kovetelményeinek célértékel, értelmezése, teljesitésik ellendrzésének merési modszere
(a 13/2011 (XI.27.) NMHH rendelet elbirasai szerint)

Az alabbi mutatéknak az elektronikus hirkdzlési haldzat egészére kell teljestilnilik, az adott szolgaltatas vonatkozasaban.
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1. Szolgéltatasnyujtas A szolgaltatd altal elére meghatarozott, vagy tanusitd
megkezdésének altal kijelolt legaldbb 2 hdnapos idészak adataibdl,
hatarideje az esetek 80%- | szamitassal kell képezni. A létesitési id6 szerint ndvekvé
, , ) e <30 nap
aban sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsd
%-nak az idébeli felsé korlatja.
o S 8(,) O,n,a. ,az,,IdObel esci' ?r.z.“? .. Egyéni tgyfelek: (<300 nap haa
Uj szolgaltatasnyuijtas Létesitési id6: Az adatgy(jtési idészakban az Uj <1na ltesitési
megkezdésének az el6fizetéi hozzaférési pont létesitése és a =!nap
, it . . folyamatnak <25nap <30 nap <14 nap <1nap
esetek 80%-aban szolgaltatasnyujtds megkezdésének az érvényes, , . .
S L e« e i Véllalati Gigyfelek: része a
teljesitett hatarideje. mindkét fél altal elfogadott eléfizet6i szerzédés .
Al o <14 nap hatdsagi
megkotéstdl szamitott ideje. enaedélvezés
A mutatoképzéshdl kizartak azon esetek, amikor geaely .
i x s P s o folyamata is)
eléfizetd altal az el6fizetSi szerz6désben megjelolt
késdbbi idépontban kell a szolgaltatasnyujtast
megkezdeni.
2. Hibaelhéritas ideje az A szolgéltatd altal elére meghatérozott, vagy tanusitd
esetek 80%-aban altal kijelolt legaldbb 1 honapos idészak adataibdl,
szamitassal kell képezni. A hibaelhéritasi id6 szerint
Hibabejelentés alapjan névekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam
lefolytatott hibaelharitas szerinti alsé 80 %-nak az idébeli felsd korlatja <72 ¢ra
ideje az esetek 80%-ban. | Hibaelharitasi id6: A szolgaltato halozataban, vagy
barmely azzal 6sszekapcsolt haldzatban, a - szolgaltatdt
terheld - hibék kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtél a
szolgdltatas megfelelé minéségu ismételt rendelkezésre
allasaig eltelt megkezdett 6rdk szdma.
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tényleges id6tartamanak
aranya az évi teljes elvi
szolgaltatasi idejéhez
képest, a teljes héldzatra,
szolgaltatasra
vonatkozoan. (%)

szolgaltatni.

Mindségi mutatd szarmaztatasa: az adott évben a
héldzat egészére vonatkozo szolgaltatas-kiesés teljes
idétartama és a teljes elvi szolgaltatasi id6tartam
hanyadosat ki kell vonni 1-b6l és az eredményt szorozni
kell 100-zal.
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3. Dijreklamacid kivizsgalasi | A szolgaltaté altal elére meghatarozott, vagy tanusitd
és elintézésiid6 az esetek | altal kijeldlt, legalabb 2 honapos idszak adataibdl,
80%:-4ban szamitassal kell képezni. Ha az el6fizetd a szolgaltato
altal felszamitott elektronikus hirkdzlési szolgaltatas
A bejelentett barmely dijat vitatja, a szolgaltatd az errél sz6lo
dijreklaméaciok bejelentést (dijreklamaciét) haladéktalanul
kivizsgalasi és elintézési nyilvantartasba veszi és megvizsgalja. A vizsgalat
hatarideje az esetek 80 eredményérdl a szolgaltatd az el6fizetdt a fenti vizsgalat
%-aban. (megkezdett lezarasat kovetéen irasban tajékoztatja.
naptari nap). Mért jellemzé: A dijreklaméacionak a szolgaltatonal <30 nap
tortént nyilvantartasba vételétdl szamitva az el6fizetd
tajékoztatasaig eltelt id6.
A mutatd szarmaztatasa szamitassal torténik: a
dijreklaméciok kivizsgalasi ideje szerint ndvekvé
sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti also
80 %-nak az id6beli felsé korlatja.
4. Eves szint(i rendelkezésre | A szolgéltatas igénybevehetdség és a teljes elvi
allasi idé szolgéltatasi id6 hanyadosa, szazalékban kifejezve.
A szolgaltatas Adott évben a szolgaltatas-kiesés teljes idétartama: a
rendelkezésre dllasa szolgdltatas-kiesés regisztralasatél a szolgaltatas
(ASZF Torzsrész VII. helyredllitasaig eltelt 6sszes id6. Teljes elvi szolgaltatasi
fejezet 4. pont) id6tartam: az az idétartam, melyet a szolgaltaté minden
A szolgéltatas- eléfizeté szamara a teljes, éves szolgaltatas-nyujtasi
igénybevehetlség idészakban szolgaltatas-kiesés nélkil lenne képes >98% >08,6% >08% >96% >96% >97% >97%
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bejelentkezési arany

Ugyfélszolgalati tigyintézé
adott idén bellli
bejelentkezésének aranya
[%]

masodpercen bellli él6hangos bejelentkezésének
aranya az Uigyfélszolgalatra érkezd, sikeresen felépdilt
hivasok esetén.

A szolgaltaté altal elére meghatarozott, vagy tanusitd
altal kijelolt legaldbb 1 hénapos idészak adataibdl,
szamitassal kell képezni.

A bejelentkezési arany mérési alapja hivassorold
rendszer esetén: a bejelentkezést az ligyfélszolgalati
igyintéz4 él6hangos elérhetéségét biztositdé menlipont
hivé altali valasztasat kdvetéen kell mérni.

>70%
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5. Ugyfélszolgalati A szolgaltato tgyfélszolgalati tigyintéz6jének 60




