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Minıségi mutatók származtatása 
 
1, Új hozzáférés létesítési idı 
Minıségi mutató meghatározása: A szolgáltatáshoz létesített új hozzáféréseknek, az esetek 
80%-át figyelembe véve teljesített határideje (megkezdett naptári nap). A mutató számításá-
hoz a megvalósult létesítések kerülnek felhasználásra. Az adott tételeket növekvı sorrendbe 
téve, a lista elejétıl számítva a 80%-os határ helye 0,8x db= X képlettel határozható meg. Az 
eredmény egész részét vesszük alapul. A mutató teljesítési értékét a lista 80%-hoz tartozó 
sorszámú elemében szereplı létesítési idı adja. 
A belsı vizsgálat módszere: A megrendelési és létesítési idıpontok folyamatos győjtése, nyil-
vántartása. Az idıpontok alapján az új hozzáférés létesítési idık számítása és a halmaz adata-
inak rendezése, majd a fenti példa alapján a tárgyévet követıen a teljesített érték meghatáro-
zása. Az adatok győjtése papír alapon történik. 
 
2, Minıségi panasz hibaelhárítási ideje: 
Minıségi mutató meghatározása: 
A bejelentett minıségi panaszok alapján indított hibaelhárításnak az esetek 80%-ban teljesített 
határideje. Számítással, a hibaelhárítási idı szerint növekvı sorrendbe téve az eseteket, a da-
rabszám szerinti alsó 80%-nak az idıbeni felsı korlátja. Számítással a 80%-os határ helye 
0,8xdb=X képlettel határozható meg. Az eredmény egész részét vesszük alapul. A mutató 
teljesítési értékét a lista 80%-hoz tartozó sorszámú elemében szereplı hiba elhárítási idı adja. 
A belsı vizsgálat módszere: A szolgáltatás ideje alatt folyamatosan kell győjteni az ügyfelek 
minıségi panaszai alapján végzett hibaelhárítási idıket. A javításokat követı információs 
rendszerbıl, és a minıségi panaszok nyilvántartásából lehet kinyerni az egyes javításra fordí-
tott idıket. A minıségi panaszok győjtése papír alapon történik. 
 
3, Szolgáltatás rendelkezésre állása: 
Minıségi mutató meghatározása: 
Az adatgyőjtési idıszakban a szolgáltatás kiesés összes idıtartama és a teljes elvi szolgáltatási 
idıtartam hányadosát ki kell vonni 1-bıl és az eredményt szorozni kell 100-zal. Képletbe fog-
lalva: RA=(1–SZKT/SZT)×100, mértékegysége %. (SZKT = szolgáltatás-kiesés,  
SZT = szolgáltatás igénybevehetıség) 
A belsı vizsgálat módszere: 
A szolgáltatás teljes ideje alatt győjteni kell a szolgáltatás-kiesés idıtartamokat, ide tartozik a 
szolgáltatás váratlan meghibásodása miatti szünetelése, és a szolgáltatás tervezett átalakítás, 
felújítás, karbantartás miatti szünetelése is. Ezektıl az adatokról, mint forrás adatokról nyil-
vántartást kell vezetni. Ezt a nyilvántartást papír alapon végezzük. 
 
4, Elıfizetıi panaszok száma: 
Minıségi mutató meghatározása: 
A bejelentett elıfizetıi panaszok számának (BPSZ) (db), és az átlagos elıfizetıi számnak 
(AESZ) a hányadosát kell venni, és meg kell szorozni ezerrel. 
Képletbe foglalva: BP=(BPSZ/AESZ)×1000, mértékegysége db/ezer elıfizetı. 
A belsı vizsgálat módszere: Az adatok forrása a szolgáltató által a bejelentett elıfizetıi pana-
szokról és az elıfizetık számáról vezetett nyilvántartások. Ezek alapján a vonatkozó számítás 
elvégzése és dokumentálása. Ezen adatok győjtése papír alapon történik. 
 



5. Minıségi panaszok száma: 
Minıségi mutató meghatározása:  
Minıségre vonatkozópanaszok száma (MPSZ) (db) és az átlagos elıfizetıi számnak (AESZ), 
(elıfizetı) a hányadosát kell venni és meg kell szorozni ezerrel.  
Képletbe foglalva: MP= (MPSZ/AESZ)×1000, mértékegysége db/elıfizetı. 
Az ezer elıfizetıtıl abban az esetben lehet eltérni, ha az elıfizetık átlagos száma az adott 
idıszakban nem éri el az ezret. Ebben az esetben a mutató értékét a tényleges elıfizetıi szám-
ra kell vetíteni. 
A belsı vizsgálat módszere: 
Az adatok forrása a szolgáltató által (az adatgyőjtés idıszakában) a bejelentett elıfizetıi pa-
naszokról és az elıfizetık számáról vezetett nyilvántartások. Ezek alapján a vonatkozó számí-
tás elvégzése és dokumentálása. Az elıfizetıi panaszokat papír alapon győjtjük. 
 
6, Jogos minıségi panaszok száma: 
Minıségi mutató meghatározása: 
Jogosnak elismert panaszok száma (JPSZ) (db) és az átlagos elıfizetıi számnak (AESZ) (elı-
fizetı) a hányadosát kell venni és meg kell szorozni ezerrel. 
Képletbe foglalva: JP= (JPSZ/AESZ)×1000, mértékegysége db/elıfizetı. 
Az ezer elıfizetıtıl abban az esetben lehet eltérni, ha az elıfizetık átlagos száma az adott 
idıszakban nem éri el az ezret. Ebben az esetben a mutató értékét a tényleges elıfizetıi szám-
ra kell vetíteni. 
A belsı vizsgálat módszere: Az adatok forrása szolgáltató által (az adatgyőjtés idıszakában) a 
bejelentett elıfizetıi panaszokról (kiemelve a jogosnak ítélt panaszokat) és az elıfizetık szá-
máról vezetett nyilvántartások. Ezek alapján a vonatkozó számítás elvégzése ás dokumentálá-
sa. Az adatok győjtése papír alapon történik. 
 
7, Ügyintézés elleni panaszok: 
Minıségi mutató meghatározása: 
Ügyintézés elleni panaszok száma (ÜPSZ) (db) és az átlagos elıfizetıi számnak (AESZ), 
(elıfizetı) a hányadosát kell venni és meg kell szorozni ezerrel. 
Képletbe foglalva: ÜGYP=(ÜPSZ/AESZ)×1000, mértékegysége db/ezer elıfizetı. 
Az ezer elıfizetıtıl abban az esetben lehet eltérni, ha az elıfizetık átlagos száma az adott 
idıszakban nem éri el az ezret. Ebben az esetben a mutató értékét a tényleges elıfizetıi szám-
ra kell vetíteni. 
Belsı vizsgálat módszere: 
Az adatok forrása a szolgáltató által (az adatgyőjtés idıszakában) a bejelentett elıfizetıi pa-
naszokról, (kiemelve az ügyintézésre vonatkozó panaszokat), és az elıfizetık számáról veze-
tett nyilvántartásokról. Ezek alapján a vonatkozó számítás elvégzése és dokumentálása. 
Az adatok győjtése papír alapon történik. 
 
8, Mérésen alapuló mutatók: 
Vivıszint az elıfizetıi hozzáférési pontokon: 
A minıségi mutató értelmezése: 
Az adatgyőjtési idıszakban az elıfizetıi átadási pontokon mért valamennyi csatorna vivı-
szintjének az esetek 80%-ban teljesített értéke. Mértékegysége (db) (Elıfizetıi átadási pont: 
az elıfizetıi tápvonal hálózat felöli végénél kialakított mérıpont.) A Szolgáltató szolgáltatási 
területén belül az MSZ EN 50083–7/1198 szabvány szerinti meghatározott számú méréssel 
történik. A mutatót az elıfizetési átadási pontokon kell mérni. Mérési pontonként valamennyi 
átvitt csatorna vivıszintjét meg kell mérni, és a legalacsonyabb szintet kell mérési eredmény-
ként növekvı sorrendbe helyezni és az esetek 80%-ban teljesített értéket kell teljesítési érték-



nek tekinteni. A növekvı sorrendbe rakott lista elejétıl számítva a 80%-os határ helye 0,8x 
db=X képlettel határozható meg. Az eredmény egész részét kell venni. A mutató teljesítési 
értékét a lista 80%-hoz tartozó sorszámú elemében szereplı vivıszint érték adja. 
Jelszintkülönbségek az elıfizetıi hozzáférési ponton: 
A minıségi mutató értelmezése: Az adatgyőjtési idıszakban elıfizetıi átadási pontokon mért 
legnagyobb jelszintkülönbségek az elosztott televíziós csatornák között. Mértékegysége (db) 
(Elıfizetıi átadási pont: az elıfizetıi tápvonal hálózat felıli végénél kialakított mérıpont.) 
A Szolgáltató szolgáltatási területén belül az MSZ EN 50083–7:1998 szabvány szerint meg-
határozott számú méréssel történik. 
A mutatót az elıfizetıi átadási ponton kell mérni. Minden mérési ponton az összes csatorna 
jelszintkülönbsége közül a legnagyobb érték. A mérési eredményeket növekvı sorrendbe kell 
helyezni és az esetek 80%-ban teljesített értéket kell teljesítési értéknek tekinteni. A növekvı 
sorrendbe rakott lista elejétıl számítva a 80%-os határ helye 0,8x db=X képlettel határozható 
meg. Az eredmény egész részét kell venni. A mutató teljesítési értékét a lista 80%-hoz tartozó 
sorszámú elemében szereplı jelszintkülönbség érték adja. 
Vivı/zaj viszony az elıfizetıi hozzáférési pontokon: 
A minıségi mutató értelmezése: Az adatgyőjtési idıszakban mért vivı/zaj viszony az elıfize-
tıi átadási pontokon. A mutatót az elıfizetı átadási pontján kell mérni. Minden mérési ponton 
az összes csatorna vivı/zaj viszony esetén mért legkisebb érték. A mérési eredményeket nö-
vekvı sorrendbe kell helyezni és az esetek 80%-ban teljesített értéket kell teljesítési értéknek 
tekinteni. A növekvı sorrendbe rakott lista elejétıl számítva a 8%-os határ helye 08xdb=X 
képlettel határozható meg. Ennek az eredménynek az egész részét kell venni. A mutató teljesí-
tési értékét a lista 80%-hoz tartozó sorszámú elemében szereplı vivı/zaj viszony érték adja. 
A megfelelıség értékelése: 
Az R alapján a Szolgáltató köteles a szolgáltatás minıségének folyamatos fenntartására. An-
nak érdekében, hogy ennek meg tudjon felelni, a minıségi mutatókat célszerő rendszeresen 
értékelni, vagyis hiszen csak abban az esetben tud javítani az esetleges nem-megfelelıségen, 
vagyis ha a mutatók értéke alul marad az elvárt szinttıl. 
Az értékelés során megfelelıségrıl akkor beszélhetünk — azoknál a mutatóknál ahol cél- és 
minimál értéket határoztunk meg —, ha a mutatók értéke és célértéke elérte, vagy meghalad-
ta. 
Egyéb esetben: 
Csökkent értékőnek minısül a szolgáltatás, ha a meghatározott célértékek bármelyikének alul-
teljesülését tapasztaljuk. 
Igénybe nem vehetınek minısül a szolgáltatás, ha a meghatározott minimál értéket sem ha-
ladja meg a minıségi mutató értéke. 
Nem megfelelıségek kezelése: 
Amennyiben a szolgáltató évközben nem-megfelelıséget tapasztal, a minıség helyreállításá-
ról haladéktalanul intézkednie kell. A helyreállítási munka végeztével a korábban alulteljesí-
tett mutató ellenırzését meg kell ismételni.  
 
Dág, 2009.12.30. 


