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|. tAblazat

Szolgéltatasmiéségi mutatok IPTV szolgaltatas esetén

Minéségi mutatd megnevezése Célérték dégi mutatd meghatarozésa Mérési modszer

1. A szolgaltatashoz val6 (j 30 nap Uj hozzéaférés létesitésénekdasin az el hozzaférés Az alapadatok forrasat a
hozzéaférés létesitésének vallalasi létesitése, az athelyezés, adfizetonél tovabbi hozzaférés | megfeleb ugyfél
hatéarideje létesitése, ha létesités fizikai megvaldsitastyigémelyhez | nyilvantartasi rendszer

kotott ebfizetsi hozzéaférés igénybevétele esetén. A mutat
csak ebfizetsi hozzaférést nyljtod szolgaltatas esetében
értelmezett.

Amennyiben a Szolgéltaté és abtEeté megegyezik, hogy
tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
lépcsHzetesen teljesiti, akkor minden egyes jévahagyott
szallitasi idpont kilén megrendelésnek szamit a mérés
szempontjabdl.

Kizart esetek:

a,) visszavont megrendelések,

b.) az (j ebfizetsi hozzaféresi pont létesitése nélkuli
bekapcsolas,

c.) azok az esetek, amikor a szolgaltatast éfizetonek kell
aktivalnia

d.) ha a létesités azséiketoi hozzaférési ponthoz valo

Obiztositja. A nyilvantarté
rendszerekll az adott
id6szakban megvaldsult
létesitéseket kell legjteni.

Az alapadatok mérése és az
elsirt szarmaztatott miseéqgi
mutatok értékeinek
meghatarozasa a kijeldlt
munkatars feladata. Az adatd
mérése és értékelése havi
szinten torténik.

A szolgaltatashoz vald (
elofizetsi hozzaférési pont
létesitésének és a szolgaltata

k

S

igénybevételét biztositd
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bejutastol figg és ez nem lehetséges a megkivélnend
e.) ha az igénylhalasztast, vagy késbi idspontot kér a
létesitésre.

mikodtetés megkezdéseénk g
eléfizetéi szerddés

létrejottédl szamitott ideje, az
esetek 80%-aban. (nap ill. 6r

N

12y

)

2. A bejelentett mifiségi panaszok
hibaelharitasi hatarideje

108 o6ra

Mirbségi panasz: szolgéltatd hibabehatarol6 eljarasa
eredményeként valdésnak bizonyult, az érdekkorétezta,
szolgaltatasmidséggel dsszefugcibakra vonatkozo
elsfizetsi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: A szolgaltatas igénybe nem \Getdeftl,
vagy csOkkent mitségbl szol6é bejelentés, amelyet az
Elofizetd tesz és a szolgaltato altal a szolgaltatashomnhhsz
elektronikus hirkdd haldzatnak, illétleg annak
meghibasodasanak tulajdonithatd. A hibaelharitiésisak
azokra az esetekre vonatkozik, ahol a Szolgéalato a
Elsfizetsvel az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel
szerddik.

Kizart esetek:

a.) ebfizetdi tulajdond/lizemeltetésvégberendezeés hibaja,
b.) ha a javitas az &izeto telephelyének elérégéfligg, é€s
ez hozzéaférés- a Szolgéltatod érdekkoren kiviilodsk miatt
- nem lehetséges a megkivarihdn,

c.) ha az Eifizet6 kéri a javitas elhalasztasat.

Az adatgyijtési idsszakban, a
szolgéltaté hal6zataban, vag)
barmely azzal 6sszekapcsolt
hél6zatban, a - Szolgaltatot
terheb - hibak kijavitasi ideje,
amely a hibafelvéteit a
szolgaltatas megfelkel
mindsédi ismételt
rendelkezésre allasig eltelt
megkezdett 6rak szama. A
szolgaltatas mitséggel
0sszefligg hibakra vonatkozg
elofizetdi bejelentéseket az
Ugyfélkezeb Folyamatvezéd
és Halozat nyilvantarto
rendszerbl havi
rendszerességgel kérdezheti
és 0sszegzi.

A statisztikat az adatgyjtési
id6szakban elhéritott hibakra

e

kell alapozni, tekintet nélkal
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arra, hogy mikor jelentették b
a hibat.
A mindségi panaszok alapjan
inditott hibaelharitasnak az
esetek 80%-4ban teljesitett
hatérideje (MHI) (megkezdett
ora)

3. A Szolgaltatas rendelkezésre
allasa

96%

Szolgéltatas kiesésnek nevezzik, amikor a &izatgs
az Ebfizet6 szamara nem igénybe vehet

A szolgaltatas kiesésdthrtamaba tartozik:

a.) a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti
szlneteltetése,

b.) a szolgaltatas tervezett atalakitas, feldjitas,
karbantartas miatti sziinetelése

Kizart esetek:

a.) a szolgaltatas@lzeté kéréseére torténsziinetelése,
b.) a Magyar Koztarsasag honvédelmi,
nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kbdzbiztonsagi
erdekeinek védelmében a jogszabalyok altéltel
modon kdzeérdekdd torténd sziinetelése.

A mért jellemzk:

a.) Szolgaltatas kiesés teljegtartama (SZKT): a
szolgaltatas kiesés regisztralasatél a szolgaltatas
helyredllitdsaig eltelt 6sszesid

A Szolgaltatas - kiesés
teljes idtartamat az
Ugyfélkezeb
Folyamatvezéd és Halozat
nyilvantarté rendszet
havi rendszerességgel le
kell kérdezni.

A mutato képzéséhez
szikseéges rendkivali ill.
tdmeges mérétszolgaltatas
kiesések adatait, valamint
vonalszami adatokat havi
rendszerességgel a targyi
bels riportbol kell

kinyerni.
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Teljes elvi szolgéltatas ddartam (SZT): Azt az
idétartamot reprezentélja, amely esetben a szolgalta

minden Ebfizet6 szamara a teljes szolgaltatas-nyujtas

id6szakban szolgaltatas kiesés nélkul lenne képes
szolgaltatni.

10

4, A szolgaltaté tgyfélszolgalati
agyintédjenek 120
masodpercen belli
bejelentkezésének aranya

75%

a) A maximalis valaszidaz ideiranyulo,

A mérésekre vonatkozo

vizsgalohivasok esetében az aftagtam, amely a hivas alapadatok forrasat a Call

felépitéséhez szilkséges ciminformacié véetelének
pillanatatdl - a kezél végberendezésen vagy a hozz§
kapcsolddo haldzaton, hivassorol6 rendszer alkalszd
esetén a kezéil bejelentkezést igénylmenipont hivo
altali kivalasztasat kovéen - a kezél, hibafelvew
személyes bejelentkezéseig tart. A beszélgetés
idétartama mar nem tartozik bele.

A kezebi és hibafelveti valaszid minéségi mutato
meghatarozasa az alabbi Ggyfélszolgalati terlletekr

Center hivassorolo,
adatgyijto és feldolgozo
zrendszere jelenti.

Kizart esetek:

a.) a segélyhivo
szolgalathoz tortén
hozzéférés,

b.) az automatikusan
nyujtott szolgaltatasok,

értelmezenét

amelyeknél a hivo az
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62/202-202, Lakossagi és Uzleti uigyfélszolgalat

onmfacié/szolgaltatas
eléréséhez nem vesz
igénybe kezéli segitséget.

A mérést a Szolgaltatd
Ugyfélszolgalati
lgazgatdsaganak
hivaskoordinator
munkatéarsai végzik. Az
alapadatok iéiszakanak
meghatarozasa a Vizsgalat
tervben kerdl
meghatarozasra.

5. Képmirbség az IPTV
fejallomasban
(Passive Video Mos)

3,2

A képmirbség 0 ertéke a hianyzo kép tartalmat, az 5
erték a kifogastalan képet jelenti. A magasablkexte
gyakorlatban ez azt jelenti, hogy a tovabbitott kém
hianyzik, nem esik szét, és nincsen benne tartds
"kockasodas" (Un. macroblocking), vagy egyéb mas
élvezeti értéket csokkenielenség.

08z IPTV fejallomason az
id6 95%-aban, a ramex
broadcasting solutins
berendezésével mért érték.

6. Hangmibség az IPTV
fejadllomasban
(Passive

2,5

A hangmifiség 0 értéke a hianyz6 audio (hang)
tartalmat, az 5-0s érték a kifogastalan hangohjelé
magasabb érték a gyakorlatban ez azt jelenti, hogy

tovabbitott hang jel nem hianyzik, nem pattog, vagy

A IPTV fejéllomason az il
95%-ban, a ramex
broadcasting solutins
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"csipog"”, vagy egyéb mas élvezeti értéket csokkent
jelenség nem tapasztalhato.

berendezésével mért érték.

7. Csomagvesztés
(Packet loss)

A napi
egyszeri

maximalis

MPEG
csomag,
gyakorisaga
24, azaz
oranként 1.

mértéke 2000

Az elbfizetdi szakasz miiségét a csomagvesztési
mutatdn keresztll értékeljik. A napi egyszeres MPE

csomagvesztéscsomagvesztések szama, illetve gyakorisaga nem

haladhatja meg a meghatarozott célértéket.

Az elbfizetsi atadasi ponton
@Gmért (set-top-boxokban
regisztralt) ramex
broadcasting solutins
monitorozo rendszerével
feldolgozott, a mérések
80%-ban teljesil erték.
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