3.sz. Melléklet: Szolgaltatas mindségi mutatok

2016. évre
229/2008. (IX.12.) Kormanyrendelet alapjan

1) Szolgaltato adatai:

Szolgaltat6 neve:

EnterHod Tavkozlési Szolgaltatd és Kereskedelmi ZRt.

Cime:

6800 Hédmezdvasarhely Bajcsy Zs. Utca 70.

Szolgaltatis megnevezése:

Helyhez kotott internet hozzaférési szolgaltatas

2) Adatszolgaltatas a szolgaltatasmindségi mutatokrol

f , L ) o Teljesitési ASZF
azonosito Megnevezés Mérték-egység Célérték érték hivatkozds
1a Uj eléfizetoi hozzaifgretj?zl pont létesitésének [nap] 30 ) 23
Szolgaltatas mindsséggel kapcsolatos
1b bejelentett panaszok hibaelharitasanak [ora] 48 - 6.1
hatérideje
Szamlazasi dijreklamaciok kivizsgalasanak Csak forgalommérésen alapuld szamlazas
l.c L [nap] . .
hatarideje esetén vonatkozik
1d A szolgaltatas id6beli rendelkezésre allasa [%] 98 - 51
le Az ugyfels;olgalat 120 masod,percen beliili [%] 90 ) 6.4
bejelentkezésének ardnya
22 Sikertelen hivasok aranya [%] Csak helyhez kotott telefon szolgaltatasra
vonatkozik
‘. s . Csak helyhez kotott telefon szolgaltatasra
2.b Hivas felépitési ido [masodperc] vonatkozik
. . . Csak mobil radidtelefon szolgéltatésra
0
3a Sikertelen hivasok aranya [%] vonatkozik
3b Hivis felépitési idé [mésodperc] Csak mobil radlotelefop szolgaltatasra
vonatkozik
3.c Sikeresen tovabbitott és fogadott SMS-ek [9%] Csak mobil rdidtelefon szolgdltatdsra
vonatkozik
3d Sikeresen tovabbitott és fogadott MMS-ek [%] Csak mobil radidtelefon szolgdltatdsra
vonatkozik
4a Halbzaton beliili le és feltoltési sebesség [kbit/s]/[kbit/s] X X X
A2: [Kbit/s]/[kbit/s] | 1024 /512 - L.sz.
’ melléklet
. . . 1. sz.
A4: [kbit/s]/[kbit/s] 1024 /512 - melleklet
. . . 1.sz.
A8: [kbit/s]/[kbit/s] 1024 /512 - melléklet
. . . 1.sz.
X4: [kbit/s]/[kbit/s] | 4000 /4000 - melleklet
. . . 10000/ 1.sz.
X10: [kbit/s]/[kbit/s] 10000 - melléklet
. . - 20000 / 1. sz.
X20: [kbit/s]/[kbit/s] 20000 - melléklet
. P s Csak miisorterjesztési szolgaltatasra
5.a Valamennyi csatorna vivOszintjének értéke [dBuV] -
vonatkozik
5b A szomszédos csatornak kozotti legnagyobb [dB] Csak miisorterjesztési szolgaltatasra
' jelszintkiilonbség értéke vonatkozik
5.c Vivé/zaj viszony értéke [dB] Csak musorterjesztem_szolgaltatasra
vonatkozik
6.1 DVB-T és DVB-S esetén ) Csak d1g1tah§ tele?V1210 musor@rjesztem
szolgaltatasra vonatkozik
. iy Csak digitalis televizio miisorterjesztési
6.1.a Vivé/zaj viszony értéke [dB] szolgdltatésra vonatkozik
s . Csak digitalis televizid miisorterjesztési
0
6.1b Bit hiba ardny értcke [%] szolgaltatasra vonatkozik
6.1c Moduléciés hibaarany értéke [%] Csak d1g1tah§ tele’:V1210 musor@rjesztem
szolgaltatasra vonatkozik
6.2 DVB-C esetén moduldciés hibaarany [%] Csak digitalis televizio misorterjesztési

szolgaltatasra vonatkozik

A teljesitési érték rovatok a targyévet kovetien keriilnek kitoltésre, mivel értékiik a teljes targyévre vonatkoztathato.




A szolgaltatasmindségi mutatok értelmezése, magyarazata

1. Valamennyi elektronikus hirkozlési szolgaltatiasra vonatkozéan alkalmazandoé szolgaltatasminéségi
kovetelmények:

a) szolgaltatashoz valo Gj el6fizetdi hozzaférési pont 1étesitésének és a szolgaltatas igénybevételét biztositd
miikodtetés megkezdésének az eldfizetdi szerzodeés 1étrejottétdl szamitott, az esetek 80%-aban vallalt hatarideje
napokban (egy napnal révidebb hatarid6 esetén oraban);

Ertelmezd kiegészitések:

A mutaté csak eldfizetSi hozzaférést nyijto szolgdltatds esetében értelmezett. Uj hozzaférés 1étesitésnek mindsiil az elsé hozzdférés
létesités, az athelyezés, az eldfizetonél tovabbi hozzdférés létesités, ha a létesités fizikai megvalositast igényel helyhez kotott
eldfizetéi hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltato és az eldfizeté megegyezik, hogy tébb vonal vagy
szolgaltatdsi tétel megrendelését lépcsdzetesen teljesiti, akkor minden egyes jévahagyott szallitasi idépont kiilon megrendelésnek
szamit mérési szempontbol. Amikor egy igénybejelentd tobbféle helyszinen létesitett szolgaltatdst rendel, akkor a szolgaltatasnak
az egyes helyszineken torténd biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbol.

Kizdrt esetek:

* visszavont megrendelések,

* azok az esetek, amikor az eldfizetd szolgaltatot valt, és az uj iizemeltetd - akinek feladata a létesitési idd jelzése - hozzaférési
vonalanként atengedett helyi hurkot hasznal.

* szamhordozas esete

* az uj eldfizetdi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkiili bekapcsolas

* azok az esetek, amikor a szolgaltatdst az eldfizetének kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgadltatds)

* ha a létesités az eldfizetSi hozzaférési ponthoz valé bejutdstol fiigg és ez nem lehetséges a megkivant idében

* ha az igényld halasztast, vagy késobbi idépontot kért a létesitésre.

A mért jellemzok:

A mutato szamitasahoz a megvalosult létesitések (teljesiilt megrendelések) keriilnek felhasznalasra. A kévetkezd év(ek)re athizodo
létesitéseket a megvalosulds évében kell figyelembe venni. A szolgaltatashoz valo vj hozzdférés létesitések ideje (HLI): Az
adatgyiijtési idészakban megvalosult [étesités iddpontjia és az érvényes megrendelés idépontia kozott eltelt idd, napokban
érvényesnek tekintheté a megrendelés, ha az mindkét fél daltal elfogadott. A megrendelés egyben lehet eldfizetdi szerzddés is. Ha a
szerzodéskotést megrendelés elézi meg, a szamitasndl az érvényes megrendelés szolgaltatohoz torténd beérkezésének iddpontjat
kell figyelembe venni.

Az alapadatok forrdsa:

A szolgaltato tamogato rendszere, nyilvantartdsai.

Mindségi mutato szdrmaztatdsa:

Szamitassal, a létesitési idd szerint ndvekvé sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti also 80%-nak az iddbeli felsé
korlatja

b) a szolgaltatasminéséggel kapcsolatos bejelentett panaszok alapjan inditott hibaelharitisnak az esetek 80%-
aban teljesitett hatarideje oraban.

Ertelmezd kiegészitések:

Statisztikai szempontbol a megkezdett ordakba beleszamitandok az iinnep- és munkasziineti napok is.

Mindségi panasz:  szolgaltaté  hibabehatarolo eljardsa eredményeként valosnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatasmindséggel Osszefiiggd hibakra vonatkozo eldfizetdi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatds igénybe nem vehetdségérdl, vagy csokkent mindségérdl szolo bejelentés, amelyet az eldfizetd tesz
és a szolgaltato altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirkozI6 halozatmak, illetéleg annak meghibasodasanak
tulajdonithato. Tobbvonalas, tobbesatornds eldfizetéi hozzdférésrdl bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt,
érintett vonalak, csatorndk szamatdl fiiggetleniil. A hibaelhdritdsi idé csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgadltaté az
elbfizetével az ASZF szerinti hibaelhdritdsi feltételekkel szerzédik.

Kizart esetek:

« végberendezés hibaja

* ha a javitds az eldfizeté telephelyének elérésétdl fiigg és ez a hozzaférés - a szolgaltato érdekkorén kiviil esé okok miatt - nem
lehetséges a megkivant idében

* az eldfizetS kéri a javitds elhalasztdsat

* nem helyhez-kétott szolgaltatas esetén a szolgaltato altal az ellatottként kozzétett teriileten kiviil esé (ellatatlan) teriiletre
vonatkozo panasz.

A statisztikat az adatgyiijtési idoszakban elharitott hibakra kell alapozni, tekintet nélkiil arra, hogy mikor jelentették be a hibat.

A mért jellemzok:

Bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi ideje (MHI): Az adatgyiijtési idészakban a szolgaltaté hdlozataban, vagy barmely
azzal osszekapcsolt hdlozatban, a - szolgaltatot terheld - hibdk kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtél a szolgdltatas megfelelé
mindségii ismételt rendelkezésre dllasadig eltelt megkezdett ordk szama

Az alapadatok forrdasa:

A szolgaltato tamogato rendszere, nyilvantartasai, a minéségi panaszokrol vezetett nyilvantartdsok.

Mindségi mutato szdrmaztatdsa:

Szamitassal, a hibaelharitasi idG szerint névekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti also

80 Y%-nak az idébeli felsé korldatia

¢) forgalommeérésen alapul6 szamlazas esetén a bejelentett dijreklaméciok kivizsgalasanak és elintézésének az
esetek 80%-aban teljesitett hatarideje napokban, 6sszhangban az Eht. 138. §-anak (3) bekezdésével;
d) Szolgaltatas id6beli rendelkezésre allasa szazalékban.

Ertelmezd kiegészitések:
Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges iddtartama az az iddszak, amikor az eldfizeték a szolgaltatast valoban igénybe vehetik
(mobil telefonszolgaltatas esetén a cellak valoban igénybe vehetdk), fiiggetleniil attol, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes



eldfizeték érzékelték-e. Szolgaltatds-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgdltatas az eldfizeté szamdra nem igénybe vehetd, (mobil
telefonszolgaltatas esetén a celldk nem vehetdk igénybe).

A szolgaltatas-kiesés idotartamdba tartozik:

* a szolgaltatas varatlan meghibdsodds miatti sziinetelése,

* a szolgaltatds tervezett dtalakitas, felujitas, karbantartds miatti sziinetelése.

Kizart esetek:

* a szolgaltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,

* a Magyar Koéztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal
el6irt modon torténd sziinetelése,

A mért jellemzok:

Szolgaltatds-kiesés teljes idotartama (SZKT): a szolgdltatds-kiesés regisztralasatol a szolgdltatas helyredllitasaig eltelt osszes
idd.

Teljes elvi szolgdltatdsi idétartam (SZT): Azt az idStartamot reprezentdlja, amely esetben a szolgdltaté minden eldfizetd (minden
cella) szamdra a teljes szolgaltatds-nyujtasi idészakban szolgaltatas-kiesés nélkiil lenne képes szolgaltatni.

Az alapadatok forrdasa:

A szolgaltato tamogato rendszere, nyilvantartasai, a tervezett karbantartds és varatlan szolgdltatdskiesés esetén vezetett
nyilvantartasok.

Mindségi mutato szarmaztatdsa:

Az adatgyiijtési idoszakban a szolgaltatds-kiesés teljes idGtartama és a teljes elvi szolgaltatasi idétartam hanyadosat ki kell vonni
1-b61 és az eredményt szorozni kell 100-zal.

Szolgdltatds-kiesés teljes idétartama (SZKT): szolgdltaté dltal (hibabejelentés alapjan vagy anélkiil) regisztralt szolgaltatas-
kiesésben érintett eldfizetéi szam (mobil telefonszolgaltatas esetén a cellik szama) szorozva a szolgadltatis-kiesés idejével
hozzdaadva a tervezett atalakitasban, felujitisban, karbantartasban érintett eldfizetdi szamnak (mobil telefonszolgaltatas esetén a
cellaszamnak) és a tevékenységre forditott idének a szorzatat.

Teljes elvi szolgaltatdsi idGtartam (SZT): az adatgyijtési idészakban a szolgaltatds nyvjtasdra forditott napok szama szorozva 24
oraval, és szorozva az atlagos eldfizetdi szammal (mobil telefonszolgaltatas esetén a cellik szamaval).

e) A szolgaltatd tgyfélszolgalati ligyintézdjének 120 méasodpercen beliili bejelentkezésének aranya az
igyfélszolgalatra érkezd hivasok esetén, 6sszhangban az elektronikus hirkdzlési eléfizetdi szerzodésekre és azok
megkotésére vonatkozo részletes szabalyokrdl szold 16/2003. (XII. 27.) IHM rendelet 11. §-anak (2)
bekezdésével, szazalékban. (Két tizedes jegyig tizedes tortként is megadhato.)

Ertelmezd kiegészitések:

Az EHT 140. § (3) bekezdése értelmében a hibafelvevé munkahelyek elérhetéségére is vonatkoznak a 16/2003. (X11.27.) IHM
rendelet iigyfélszolgalati elérhetdségre vonatkozo eldirdsai.

Kizdrt esetek:

* a segélyhivo szolgadlathoz torténd hozzaférés,

* Az automatikusan nyujtott szolgaltatasok, amelyeknél a hivé az informdcid/szolgaltatas eléréséhez nem vesz igénybe kezeldi
segitséget.

A mért jellemzok:

Kezeld, hibafelvevé vdlaszideje (KVI): Az az iddtartam, amely a hivds felépitéséhez sziikséges ciminformdacié vételének
pillanatatdl - a kezelGi végberendezésen, vagy a hozzad kapcsolodo halozaton, hivassorolo rendszer alkalmazasa esetén a kezeldi
bejentkezést igénylé meniipont hivo dltali kivilasztasat kovetéen - a kezeld, hibafelvevé személyes bejelentkezéséig tart, a
beszélgeteés iddtartama mar nem tartozik bele.

Az alapadatok forrdsa:

A szolgaltato adatgyiijto és feldolgozo rendszere, ennek hianyaban a vizsgalo hivasok rogzitett eredménye

Mindségi mutato szdrmaztatdsa:

A mutaté értéke a leggyorsabb valaszidejii kezeldi, hibafelvevdi munkahelyekre érkezé hivasok 75 %-anak idébeli felsé korlatja.
(Vélaszidd szerint névekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszdam szerinti alsé 75 %-nak az idébeli felsé korldtjia.) Az adatok
szarmaztatisa a szolgaltato szolgaltatasi teriiletén méréssel (hivassorolo rendszerbdl, vagy vizsgalohivasokbol szarmazo
adatokbol) és az azt kovetd szamitassal torténik. A valos adatok alkalmazdisa esetén minden kezeld, hibafelvevé munkahely
valaszidejét figyelembe kell venni a mutaté értékének kiszamitasakor. Vizsgalohivasok alkalmazdsa esetén azok hivdsszamat az
osszes vizsgalohivas szamdhoz képest az eldfizetdi kezeld, hibafelvevd forgalmdval ardnyosan kell szerepeltetni a mutato
szarmaztatasakor. Mindkét modszer egyidejii alkalmazdsa mellett a kilon-kiilon képzett mutatokbol forgalomaranyosan (az
eldfizetéi forgalom aranydaban sulyozott datlagot képezve) kell a kozds végeredményt szamitani. A vizsgdlohivasok szama a
szolgaltato valasztasa szerint dsszesen legalabb az eldfizetck szamanak 1 %-a, maximalisan 500 db. Amennyiben vizsgalo és valos
hivasok is szerepelnek a mutatoban, akkor a teszthivasok szama a fent leirt forgalomaranyos értékbdl kovetkezéen csokkentheto.

2. Helyhez kotott telefon szolgaltatas esetén az 1. pontban foglaltakon tal alkalmazando
szolgaltatasmindségi kovetelmények:

a) sikertelen hivasok aranya szdzalékban;

b) hivas felépitési id6 masodpercben, a leggyorsabban felépiild 95%-nyi hivas atlagos felépitési ideje
(Kéttizedes jegyig tizedes tortként is megadhatd.)

3. Mobil radidtelefon szolgaltatas esetén az 1. pontban foglaltakon tul alkalmazandé
szolgaltatasmindségi kovetelmények:

a) sikertelen hivasok aranya szdzalékban;

b) hivas felépitési id6 masodpercben, a leggyorsabban felépiilé 95%-nyi hivas atlagos felépitési ideje (két
tizedes jegyig tizedes tortként is megadhato);

C) a szolgaltatd sajat halozataban, két végberendezés kozott, 60 masodpercen beliil sikeresen tovabbitott és
fogadott SMS-ck aranya szdzalékban;

d) a szolgaltato sajat halozataban, két végberendezés kozott, 10 percen beliil sikeresen tovabbitott és fogadott
MMS-ek aranya szazalékban.



4. Internet szolgaltatias esetén az 1. pontban foglaltakon til alkalmazand6 szolgaltatismindségi
kovetelmény:

a) halozaton belill az el6fizet6i hozzaférési pontokon garantalt le- és feltoltési sebesség [kbit/s], amelyet a
szolgaltato az eldfizetdi szamara az esetek 80%-aban garantal;

Ertelmezd kiegészitések:

Egy értékpart (per jellel elvalasztva) kell megadnia a szolgaltatonak — ez a hazai ellendrzétt referencia szerver felé és felél mért le
és feltoltési sebesség eldfizetdi interfészen. Internet szolgdltatds esetén a tesztméréseket a BIX haléra kapcsolt referencia
szerver(ek)en kell elvégezni. A referencia szerverre mesterséges tesztforgalmat kell generdlni kivalasztott helyeken telepitett
hozzaférési pontokrol. A tesztforgalom egyszerii TCP (FTP) forgalombdl allhat. Nem sziikséges a hasznalt halozati protokollok
(http, mail, stb.) pontos lemdasolasa.

A tesztvizsgdlat iddpontja: a mérést forgalmas idészakban kell végezni.

A tesztvizsgdlat idotartama: 3 perc

A referencia szerver(eke)t fiiggetlen szervezetnek kell miikodtetnie. Amig referencia szerver nem all rendelkezésre, a
Szolgaltatonak kell gondoskodnia vizsgadlo szerverrél. A referencia szerver rendelkezésre dllasat kéveté harminc napig a
szolgaltato altal biztositott vizsgalo szerverrel elvégzett vizsgalatok eredményei is elfogadhatok. Egyéb (transzparens) adatatviteli
szolgaltatds esetén a szolgaltatonak két szolgaltatasi pont kézott kell a savszélességet mindkét iranyban mérni.

A mért jellemzok:

A letoltési sebesség (GLS): a szolgaltato halézatdn, a vizsgalat soran mért adattovabbitasi (szolgaltatéeldfizetdi irany) sebesség.

[kbit/s]
A feltoltési sebesség (GFS): a szolgaltaté hdlozatan, a vizsgalat sordn mért adattovabbitasi (eldfizetdszolgaltato irdny) sebesség.
[kbit/s]

Az alapadatok forrdasa:

Az igazolé adatok eléallitasahoz haszndlt tesztrendszer

Mindségi mutato szarmaztatdsa:

Az egyes mintavételek sordan mért értékeket sebesség szempontjabol csokkend sorrendbe dllitva az esetek 90 Y%-dban elért, illetve
meghaladott érték. A sorrendbe dllitaskor a szolgdltato vegye figyelembe az Osszes mért értéket. A szolgaltaté szolgaltatdsi
teriiletén méréssel torténik. Az eldfizetdi csatlakozdsok, szolgaltatasi teriilet és szolgaltatascsomagok tekintetében a mintavételi
eljardsnak reprezentativnak kell lennie, a vizsgadlathoz felhasznalt teszt mérések minimdlis darabszama: az datlagos eldfizetd szam
1 %-a, de legfeljebb 50 db.

b) az a) pont szerinti értékeket az adott dijcsomagnal, a savszélesség megadisa mellett, minden esetben
(ASZF, hirdetés, egy¢b) fel kell tlintetni.

5. Miisorterjesztési szolgaltatas esetén az 1. pontban foglaltakon til alkalmazandé szolgaltatasminéségi
kovetelmények:

a) valamennyi csatorna vivOszintjének — az el6fizetdi hozzaférési ponton végzett méréssel — az esetek 80%-
aban teljesitett értéke [dBuV];

b) a szomszédos televizids csatornak kozotti legnagyobb jelszintkiilonbségnek - az eléfizetéi hozzaférési
ponton végzett méréssel - az esetek 80%-aban teljesitett értéke [dB];

C) vive/zaj viszonynak - az el6fizetéi hozzaférési ponton végzett méréssel - az esetek 80%-aban teljesitett
értéke [dB].

6. Digitalis televizié6 miisorterjesztési szolgaltatas esetén az 1. pontban foglaltakon tul alkalmazandé
szolgaltatasmindségi kdvetelmények:

6.1. DVB-T és DVB-S esetén

a) a vivd/zaj viszonynak az esetek 80%-aban teljesitett értéke [dB];

b) a bit hibaaranynak az esetek 80%-aban teljesitett értéke;

¢) a modulacids hibaaranynak az esetek 80%-aban teljesitett értéke.

6.2. DVB-C esetén

a modulacioés hibaaranynak az esetek 80%-aban teljesitett értéke.

Hédmezdvasdrhely, 2016. november 12.



