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A kabeltévé szolgaltatas minéségi mutatoi

Az elbfizet6i szolgaltatasok vallalt minéségi célértékei

Egyedi szolgaltatasminGségi kbvetelmények célértekei

Minéségi mutaté6 megnevezése Célerték
1. Analég miisorelosztasi szolgaltatas esetén valamennyi csatorna vivészintjének értéke 60 dBuVv
2. Analog misorelosztasi szolgaltatas esetén a szomszédos televizios csatorndk kozotti 3dB
legnagyobb jelszintkiilonbségek
3. Analdg miisorelosztasi szolgaltatas esetén a vivé/zaj viszony 44 dB
4. Digitalis misorterjesztés szolgaltatas esetén modulaciés hibaarany (MER) 25dB

Haéldzati szolgaltatasminGségi kbvetelmények célértékei

Min6ségi mutaté megnevezése Célérték
1. A szolgaltatés igénybevételét lehetdvé tevo U] el6fizetdi hozzaférési pont létesitésének és a
SRR o 15 nap
szolgéltatasnyujtas megkezdésének hatarideje
2. Az Eszr. 2. § ¢) pontja szerinti hibabejelentés alapjan lefolytatott hibaelharitas hatarideje 72 6ra
3. Abejelentett dijreklamaciok kivizsgalasanak és elintézésének hatarideje 30 nap
4. A szolgaltatas éves szintli rendelkezésre allasa 95%

5. A szolgéltaté telefonos ligyfélszolgalati ligyintéz&jének 60 masodpercen belili éléhangos
bejelentkezésének szazalékos aranya az gyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépilt 85%
hivasok esetén

Mindségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1. A szolgaltatashoz valé Uj hozzaférési pont létesitési ideje: a szolgaltatashoz Iétesitett Uj hozzaféréseknek az esetek 80%-aban
teljesitett hatarideje napokban, egy napnal révidebb hataridé esetén draban kifejezve.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités, az athelyezés, az eldfizetdnél tovabbi hozzaférés létesités, ha a
létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott elSfizetsi hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgéltato és az
eléfizetd megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését lépcsézetesen teljesiti, akkor minden egyes
jovahagyott szallitasi idépont kulén megrendelésnek szamit mérési szempontbdl. Amikor egy igénybejelentd tdbbféle helyszinen
létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatdsnak az egyes helyszineken torténé biztositasa kilén megrendelésnek szémit
mérési szempontbdl.

Kizart esetek kilonosen:

visszavont megrendelések,

az Uj el6fizetSi hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkiili bekapcsolas,

azok az esetek, amikor a szolgaltatast az eléfizetének kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgéltatas),

ha a létesités az elfizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastdl fligg és ez nem lehetséges a megkivant idében,
ha az igényl6 halasztast, vagy késébbi idépontot kért a létesitésre.

2. A bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi ideje: a min8ségi panaszok alapjan inditott hibaelharitdsnak az esetek 80%-aban
teljesitett hatarideje éraban kifejezve.

A megkezdett 6rakba beleszamitanddk az lnnep- és munkaszlneti napok is.

Mindségi panasz: szolgaltaté hibabehatarold eljarasa eredményeként valésnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo, szolgaltatas-
mindséggel dsszefliggd hibakra vonatkozo eléfizetdi bejelentés (hibabejelentés).
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Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérdl, vagy csdkkent mindségérdl sz4l6 bejelentés, amelyet az eldfizeté tesz és
a szolgéltaté altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirkdzld halozatnak, illetéleg annak meghibasodasanak tulajdonithaté.
Tobbvonalas, tdbbcsatornas el6fizetdi hozzaférésrdl bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak,
csatornak szamatol fliggetlenil. A hibaelharitasi idé csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltato az eléfizetével az ASZF
szerinti hibaelhéritasi feltételekkel szerzdik.

Kizart esetek kiilonosen:

o eléfizet6i végberendezés hibaja,

e ha a javitas az eléfizetd telephelyének elérésétél fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkorén kivil esé okok
miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

e ha az eléfizeté kéri a javitas elhalasztasat.

3. Abejelentett dijreklaméaciok kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje napokban kifejezve

Dijreklamaci6 a szolgaltatas igénybevételérdl kiallitott szamlaval kapcsolatos olyan reklamacio, melyben az eléfizet6 a felszamitott
dij(ak) 6sszegét vitatja.

Kizart esetek kiilonosen:

e aszamlara irdnyuld lekérdezéssel (informaciokéréssel),
e anem a szamlaban szerepl6 dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kiallitasaval),
e nem a szamlazassal dsszefliggd panaszok.

4. A szolgéltatas id6beli rendelkezésre allasa: a szolgaltatas-igénybevehetéség tényleges id6tartamanak aranya az adatgydjtési
id6szak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez viszonyitott szazalékban kifejezve.

Szolgaltatas igénybevehetség tényleges id6tartama az az idészak, amikor az elfizet6k a szolgaltatast valoban igénybe vehetik,
fuggetlendl attdl, hogy a szolgaltatds kiesését az egyes eldfizetdk érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezzik, amikor a
szolgéltatas az el6fizeté szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés idétartamaba tartozik:

e aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti szlinetelése,
e aszolgaltatas tervezett atalakitas, feldjitas, karbantartas miatti szlinetelése.

Kizart esetek klonosen:

e aszolgaltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,
e Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kdzbiztonsagi érdekeinek védelmében a jogszabélyok
altal el6irt modon torténd szlinetelése.

5. Az ligyfélszolgalati tigyintéz6 60 masodpercen belilli jelentkezésének aranya: a szolgaltatd ASZF-ben kdzzétett telefonos
Ugyfélszolgalati telefonsz&mokra érkezett és az lgyintézé altal 60 mésodpercen belili bejelentkezéssel fogadott hivasok havi
atlagos aranya az Ugyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén az dsszes beérkezett hivashoz képest, szazalékban
kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tértként is megadhato).

Amennyiben a szolgaltaté az tgyfélszolgalatra irdnyuld hivasok megfeleld kezelése érdekében hivassorolo, illetve meghatarozott
mentirendszer alapjan csoportositd és a hivd fél valasztasat kiszolgald hivaskezeld rendszert (a tovéabbiakban: call center)
Uzemeltet, a bejelentkezést az Ugyfélszolgalati igyintézd éléhangos elérhetdségét biztositd menipont hivo altali valasztasat
kévetden kell szamitani.

6. Vivészint az elbfizetdi hozzaférési ponton: az adatgylijtési idészakban az el6fizetdi hozzaférési pontokon mért valamennyi
televizié misorcsatorna vivészintjének az esetek 80%-aban teljesitett értéke.

7. Az elosztott szomszédos televizids csatornak kozotti legnagyobb jelszintkiildnbségek az eléfizetdi hozzaférési ponton: az
adatgy(ijtési id6szakban az esetek 80%-aban az el6fizetéi hozzaférési pontokon mért legnagyobb jelszintkiilonbség az elosztott
szomszédos televizids miisorcsatornak kozott.

8. Vivb/zaj viszony az eldfizetdi hozzaférési ponton: az adatgy(jtési idészakban az esetek 80%-&ban mért televizié misorcsatorna
vivB/zaj viszony az el6fizetéi hozzaférési pontokon.

9. Modulacios hibaarany (MER): az adatgy(ijtési id6szakban az eléfizetéi hozzaférési pontokon az esetek 80%-aban a hibasan
modulaltan atvitt bitek aranya az dsszes atvitt bithez képest. A mutatok vonatkozasaban El6fizet6i hozzaférési pont: az el6fizeti




Az internet szolgaltatas minéségi mutatoi

Az elektronikus hirkozlési szolgaltatas mindségének az elbfizeték és felhasznalok védelmével 6Osszefiiggb
kovetelményei a 13/2011. (XII. 27.) NMHH-rendelet szerint:

Halozati szolgaltatasmindségi kovetelmények: az eléfizetéi szolgaltatasok vallalt minéségi célértékei

Mindségi mutaté megnevezése Ul
g g célérték
A12. § (1) bekezdés a) pontja szerint az Eszr. 5. § (5) bekezdésben elbirt 15 napos hatéridd vonatkozasaban a
szolgaltatas igénybevételét lehetévé tevd Uj eléfizetéi hozzaférési pont létesitésének és a szolgaltatasnyujtas 15 nap

megkezdésének az eléfizetdi szerzédés létrejottétél szamitott, a vizsgalati tervben meghatarozott mérések szama
szerinti esetek 80%-aban vallalt hatérideje napokban

A12. § (1) bekezdés b) pontja szerint az Eszr. 2. § ) pontja szerinti hibabejelentés alapjan lefolytatott
hibaelharitasnak a vizsgalati tervben meghatarozott mérések szama szerinti esetek 80%-aban teljesitend 72 6ra
hatarideje oraban kifejezve, 6sszhangban az Eszr. 9. § (3) bekezdésében foglaltakkal

A12. § (1) bekezdés c) pontja szerint a bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasanak és elintézésének a vizsglati
tervben meghatarozott mérések szama szerinti esetek 80%-aban teljesitendd hatérideje napokban kifejezve, 30 nap
6sszhangban az Eht. 138. §-aval

A12. § (1) bekezdés d) pontja szerint a szolgaltatas éves szintii rendelkezésre allasa, szazalékban kifejezve 95%

A12. § (1) bekezdés e) pontja szerint a szolgaltato telefonos Uigyfélszolgalati lgyintéz6jének 60 masodpercen beliili

0
éléhangos bejelentkezésének szézalékos aranya az iigyfélszolgalati felé inditott sikeresen felépiild hivasok esetén 75%

Egyedi szolgaltatasmindségi kovetelmények internet szolgaltatashoz a 13/2011. (XII. 27.) NMHH-rendelet szerint:
garantalt halézaton beliili le- és feltoltési sebesség az eléfizetdi hozzaférési pontokon

Szolgaltatas megnevezése Szolgaltatas kinalt savszélessége Célérték
Kabelnet 2M 5/0,512 Mbps 0,256/0,064 Mbps
Kébelnet 5M 5/0,512 Mbps 1/0,128 Mbps
Kabelnet 10M 10/1 Mbps 10/1 Mbps
Kabelnet 20M 20/2  Mbps 20/2 Mbps
StartNET 5/0,5 Mbps 2,5/0,25 Mbps
SzuperNET 15/1 Mbps 7,5/0,5 Mbps
ExtraNET 25/2 Mbps 12,51 Mbps

Mindségi mutaték neve, meghatarozasa, értelmezése

1. A szolgéltatshoz valé Uj hozzaférési pont 1étesitési ideje: a szolgaltatashoz |étesitett Uj hozzaféréseknek az esetek 80%-aban
teljesitett hatarideje napokban, egy napnal révidebb hataridé esetén draban kifejezve.
Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités, az athelyezés, az eldfizetdnél tovabbi hozzaférés létesités, ha a
létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott eldfizetSi hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltato és az
eléfizetd megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését lépcsézetesen teljesiti, akkor minden egyes
jévahagyott szallitasi idépont kilon megrendelésnek sz&mit mérési szempontbdl. Amikor egy igénybejelentd tdbbféle helyszinen
létesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatdsnak az egyes helyszineken térténé biztositadsa kilon megrendelésnek szamit
mérési szempontbdl.
Kizart esetek kilondsen:

—  visszavont megrendelések,

—  az\j el6fizetdi hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkili bekapcsolas,

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

—  haalétesités az el6fizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastél fiigg és ez nem lehetséges a megkivant idében,

—  haazigényld halasztast, vagy késébbi idépontot kért a létesitésre.

2. A bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi ideje: a mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az esetek 80%-aban
teljesitett hatarideje dréban kifejezve.

A megkezdett 6rakba beleszdmitanddk az innep- és munkaszineti napok is.

Mindségi panasz: szolgaltaté hibabehatarold eljarasa eredményeként valosnak bizonyult, az érdekkorébe tartoz6, szolgaltatas-
mindséggel dsszefliggd hibakra vonatkozo el6fizetdi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségeérdl, vagy csokkent mindségérdl szolé bejelentés, amelyet az eléfizetd tesz és
a szolgaltatd altal a szolgaltatashoz haszndlt elektronikus hirkdzld haldzatnak, illetéleg annak meghibésodasanak tulajdonithatd.
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Tébbvonalas, tébbcsatornas eléfizetdi hozzaférésrdl bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak,
csatornak szamatol fiiggetlenil. A hibaelharitasi idé csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltato az eléfizetével az ASZF
szerinti hibaelharitasi feltételekkel szerzdik.
Kizért esetek kiléndsen:

—  eléfizet6i végberendezés hibdja,

—  haajavitas az el6fizetd telephelyének elérésétél fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkdrén kivil esé okok miatt

- nem lehetséges a megkivant idében,
—  ha az el6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.

3. Abejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi és elintézési hatarideje: a bejelentett dijreklamaciok (szamlapanaszok) kivizsgalasanak és
elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje megkezdett naptari napban kifejezve.
Dijreklamacio6 a szolgaltatas igénybevételérél kidllitott szdmldval kapcsolatos olyan reklaméacio, melyben az el6fizeté a felszdmitott
dij(ak) dsszegét vitatja.
Kizért esetek kiléndsen:

—  aszamlara iranyuld lekérdezéssel (informacidkéréssel),

— anem aszamlaban szerepl6 dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kiallitasaval),

—  nem a sz&mlazassal dsszefiggd panaszok.

4. A szolgéltatas id6beli rendelkezésre allasa: a szolgaltatas-igénybevehetlség tényleges id6tartamanak aranya az adatgydijtési
id6szak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez viszonyitott szazalékban kifejezve.
Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges id6tartama az az id6szak, amikor az eléfizeték a szolgaltatast valdban igénybe vehetik,
fuggetlenll attél, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes eldfizeték érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a
szolgaltatas az eléfizeté szamara nem igénybe vehetd.
A szolgaltatas-kiesés idétartamaba tartozik:

—  aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti szlinetelése,

—  aszolgaltatas tervezett atalakitas, felljitas, karbantartas miatti sziinetelése.
Kizart esetek kilondsen:

—  aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd szlinetelése,

—  Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal

eléirt modon torténd szlinetelése.

5. Az ligyfélszolgalati ligyintéz6 60 masodpercen beliili jelentkezésének aranya: a szolgaltaté ASZF-ben kdzzétett telefonos
ugyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az Ugyintézd altal 60 mésodpercen bellili bejelentkezéssel fogadott hivasok havi
atlagos aranya az Ugyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok esetén az 6sszes beérkezett hivashoz képest, szazalékban
kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is megadhato).

Amennyiben a szolgaltaté az tgyfélszolgalatra irdnyuld hivasok megfeleld kezelése érdekében hivassorolo, illetve meghatarozott
menirendszer alapjan csoportosité és a hivé fél valasztasat kiszolgélé hivaskezeld rendszert (a tovabbiakban: call center)
Uzemeltet, a bejelentkezést az Ugyfélszolgalati Ugyintézd eléhangos elérhetdségét biztositd menipont hivo altali valasztasat
kdvetden kell szamitani.

6. Garantalt haldzaton bellili le- és feltdltési sebesség az eléfizetdi hozzaférési ponton: az a le-, illetve feltdltési sebesség, Mbps-ben
kifejezve amelyet a szolgaltatd az eléfizetéi szamara a szolgaltatas igénybevétele esetén a sajat héldzatan bellli (az elbfizetdi
hozzéaférési ponttdl a szolgaltatdi szerverig terjedd szakaszon zajlé) forgalom sebességére az esetek 80 %-aban garantl.

A mutatdk vonatkozaséban:

El6fizetéi hozzaférési pont: az eléfizetdi tapvonal haldzat fel6li végénél kialakitott mérépont, vagy maga a tényleges hozzaférési
(jelatadasi) pont.

7. Az El6fizetd altal fogalmazott adatok mérése

Minden az Internet felé iranyul6 forgalom, amelyet az Eléfizetd general, vagy az Internet felél az El6fizet6hdz érkezik, a Szolgaltatd
Forgalom Mérési Rendszerében rogzitésre kerilhet.

Az Internet felé vagy fel6l iranyul6 forgalomnak szamit minden forgalom, amely a kabel modem ethernet és/vagy USB portjan keresztil
halad &t.

Az El6fizetd adatkommunikaciora csak a Szolgaltato altal kiosztott IP cimet hasznalhatja. Amint az ASZF 12.1.2. pontban rdgzitett,
extrém hasznélatnak mindsilé adatmennyiség 80%-a elérésre keril, az Eléfizetd figyelmezetd e-mailt kaphat a Szolgéltatotol, és a
100% elérésekor a rendszer a szolgaltatasi csomagban foglalt maximélisan elérheté savszélességét az Eléfizetd szamara maximum
90%-kal csokkentheti az adott honap végeéig. Ez az alacsonyabb sebesség tovabbra is id6beli korlat nélkil lehetéve teszi az
El6fizetd szamara, hogy a Szolgaltatast teljes értékiien hasznalhassa.

A Szolgéltaté az Eléfizetd, vagy Igényld szdmara — annak kérésére — az adatforgalom mérésének részletes szabalyairél minden
szilkséges felvilagositast megad.

INTERNET = TELEFON

Cim: 6750 Algyd, Kastélykert utca 49.
Telefon/Fax: +36—62-267-567. Email: ugyfelszolgalat@algyoktv.hu. Web: http://www.algyoktv.hu.
Addszam: 11908342-2-06
Csongrdd Megyei Cégbirdsdg cégnyilvantartdsi sz&dm: 06-09-006567




