) ~Kozcelu Internet Szolgaltatasra vonatkozo
ALTALANOS SZERZODESI FELTETELEK 2.sz.melléklet
Nidocom Szamitastechnikai, Szolgaltaté és Kereskedelmi Betéti Tarsasag

A szolgaltatas mindségi mutatoi

Internet-hozzaférési szolgaltatdas minéségének a fogyasztok védelmével oOsszefiiggd
kovetelményei

Minéségi mutaté megnevezése Vallalt célérték Vallalt minimalérték
1./A szolgaltatashoz vald Uj hozzaférés létesitésének vallalasi 21 30
hatarideje nap nap
2./A bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi hatarideje 72 6ra 72 éra
3./A szolgaltatas rendelkezésre allasa 98% 95%
Minéségi mutaté megnevezése Vallalt Vallalt
ihosegl mu gnevez célérték minimalérték

4./A szolgaltatas rendellenes szlineteltetése
a) A szolgaltatasi terlilet egészét érinté atmeneti sziinetelés egy [ legfeljebb [ legfeljebb 438

évben dsszesen 175,2 6ra ] ora]
b) Az eltfizetbk legalabb 10%-at érintd atmeneti sziinetelés egy| [ legfeljebb [ legfeljebb 438

évben Osszesen 175,2 6ra ] ora ]
5./Garantalt (atlagosan elvarhato) le / feltéltési sebesség ASZF 1. melléklet
6./Bit hibaarany hozzaférési vonalanként - -

Minéségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése
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1. Uj hozzaférési létesitési idd: A szolgaltatashoz |étesitett j hozzaféréseknek az esetek 80 %-
aban teljesitett hatarideje megkezdett naptari napban [nap]

Ertelmezé kiegészitések:

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés létesités, az athelyezés, az eléfizeténél
tovabbi hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai megvalositast igényel helyhez kotott eléfizetdi
hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltaté és az eléfizeté megegyezik, hogy tdébb
vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését lépcsbzetesen teljesiti, akkor minden egyes
jévahagyott szallitasi idépont kulon megrendelésnek szamit mérési szempontbdl. Amikor egy
igénybejelentd tobbféle helyszinen Iétesitett szolgaltatast rendel, akkor a szolgaltatasnak az egyes
helyszineken torténd biztositasa kildon megrendelésnek szamit mérési szempontbal.

Kizart esetek:

— visszavont megrendelések,

— az uj eléfizetdi hozzaférési (fizikai) pont Iétesitése nélkili bekapcsolas,

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

— ha a létesités az el6fizetéi hozzaférési ponthoz valé bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a
megkivant idében,

- ha az igényl6 halasztast, vagy késébbi id6pontot kért a létesitésre.

A mért jellemzbk:

A mutatd szamitasahoz a megvaldsult létesitések (teljesilt megrendelések) kerllnek
felnasznalasra. A kovetkezd év(ek)re athuzddd létesitések a megvaldsulas évében kerllnek
figyelembe vételre.

A szolgaltatashoz val6é uj hozzaférés létesitések ideje: Az adatgydjtési idészakban megvaldsult
létesités idOpontja és az érvényes megrendelés idépontja kozaott eltelt idé napokban.

Ervényesnek tekintheté a megrendelés, ha azt mindkét fél elfogadta. A megrendelés egyben lehet
el6fizet6i szerz6dés is. Ha a szerz6déskotést megrendelés el6zi meg, a szamitasnal az érvényes
megrendelés szolgaltatohoz torténé beérkezésének idépontjat kell figyelembe venni.

Az alapadatok forrasa:
A szolgaltaté tamogaté rendszere, nyilvantartasai.

Minéségi mutaté szarmaztatasa:

Szamitassal, a létesitési id6 szerint ndvekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsé
80 %-nak az iddbeli felsd korlatja. A szolgaltatd a megrendelésnél egy megrendeld lapot készit,
amelyen szerepel a megrendelés idépontja is, majd ezt atadja a bekotést végz6 szakembernek. A
végpont atadasanal a szakember feltinteti az atadas datumat, amelyet a megrendel6 és a
bekotést végzé szakember alairasukkal hitelesitenek. A mutatdé szarmaztatasa a két datum kozotti
megkezdett napok szama.

az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje megkezdett éraban [6ra]

Ertelmezé kiegészitések:
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A megkezdett orakba beleszamitanak az unnep- és munkaszuneti napok is.

Min6séqgi panasz: a szolgaltatdé hibabehatarolé eljarasa eredményeként valésnak bizonyult, az
erdekkorébe tartozo, szolgaltatasminéséggel 0sszefuggd hibakra vonatkozo eléfizetdi bejelentés
(hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehet6ségérdl, vagy csokkent minéségerdl szold
bejelentés, amelyet az el&fizetd tesz és a szolgaltaté altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus
hirkozl6 haldzatnak, illetbleg annak meghibasodasanak tulajdonithatdé. Tobbvonalas,
tobbcsatornas el6fizetéi hozzaférésrél bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt,
érintett vonalak, csatornak szamatdl fuggetlenul. A hibaelharitasi id6 csak azokra az esetekre
vonatkozik, ahol a szolgaltaté az eléfizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel szerzédik.

Kizart esetek:

— veégberendezés hib3ja,

— ha a javitas az el6fizetd telephelyének elérésétdl figg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd
érdekkorén kivil esd okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

— az elbfizet6 kéri a javitas elhalasztasat,

— nem helyhez-kotott szolgaltatds esetén a szolgaltatd altal az ellatottként kdzzétett terileten
Kivul esé (ellatatlan) tertiletre vonatkozé panasz.

A mért jellemzbk:

Bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi ideje: Az adatgydjtési idészakban a szolgaltato
halézataban, vagy barmely azzal 6sszekapcsolt halézatban, a — szolgaltatét terhel6 — hibak
kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtél a szolgaltatas megfelel6 minéségl ismételt rendelkezésre
allasaig eltelt megkezdett 6rak szama.

Az alapadatok forrasa:
A szolgaltatdé tamogaté rendszere, nyilvantartasai, a min6ségi panaszokrol vezetett
nyilvantartasok.

Min6éségi mutato szarmaztatasa:

Szamitassal, a hibaelharitasi id6 szerint névekvé sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti
alsé 80 %-nak az iddbeli fels6 korlatja. A szolgaltaté a hibabejelentést kdvetéen egy munkalapot
készit, amelyen szerepel a bejelentés datuma is. Ezt kdvetéen a szolgaltaté atadja a munkalapot
egy szakembernek. A megbizott szakember az Eléfizetével egyeztetett id6pontban megkisérli a
hiba kijavitasat. A hiba kijavitasat kévetéen a hibaelharitast végz6 szakember kitdlti a munkalapot,
amelyen szerepel a hiba elharitasanak idépontja. A mutaté szarmaztatasa a két datum kozotti
megkezdett 6rak szama.

3. A szolgaltatas rendelkezésre allasa: A szolgaltatas-igénybevehetéség tényleges
idétartamanak aranya az adatgydujtési idészak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez képest. [%]

Ertelmezé kiegészitések:

Szolgaltatas igénybevehet6ség tényleges id6tartama az az idészak, amikor az elbfizetdk a
szolgaltatast valdban igénybe vehetik, flggetlenll attdl, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes
eléfizeték érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezzik, amikor a szolgaltatas az eléfizetd
szamara nem igenybe vehet6.
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A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik:
— a szolgaltatas varatlan meghibasodas miatti szunetelése,
— a szolgaltatas tervezett atalakitas, felujitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek:
— a szolgaltatas el6fizetd kérésére torténd szlinetelése,

— a szolgaltatas Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi €s kdzbiztonsagi
érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal el6irt médon torténé sziinetelése.

A mért jellemzok: Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a szolgaltatas-kiesés
regisztralasatol a szolgaltatas helyreallitasaig eltelt 6sszes idéd.

Teljes elvi szolgaltatasi idétartam (SZT): Az az id6étartam, amely esetben a szolgaltatd minden
el6fizet6 szamara a teljes szolgaltatas-nyujtasi idészakban szolgaltatas-kiesés nélkil lenne képes
szolgaltatni.

Az alapadatok forrasa:
A szolgaltatd tamogatd rendszere, nyilvantartasai, a tervezett karbantartas és varatlan
szolgaltatas-kiesés esetén vezetett nyilvantartasok.

Minéségi mutaté (RA) szarmaztatasa:

Az adatgydjtési idészakban a szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama és a teljes elvi szolgaltatasi
idétartam hanyadosat ki kell vonni 1-bél és az eredményt szorozni kell 100-zal.

Szolgaltatas-kiesés teljes idétartama: a regisztralt szolgaltatas-kiesésben érintett el6fizetéi szam
szorozva a szolgaltatas-kiesés idejével hozzaadva a tervezett atalakitasban, felujitasban,
karbantartasban érintett el6fizet6i szamnak és a tevékenységre forditott idének a szorzatat.

Teljes elvi szolgaltatasi idétartam: az adatgydjtési id6szakban a szolgaltatas nyujtasara forditott
napok szama szorozva 24 éraval, és szorozva az atlagos eléfizetdi szammal.

RA = _ 5ZKT IOOE
o SZT

4. A szolgaltatasi teriilet egészét érintd sziinetelés: Azon id6tartam, amely alatt az adatgydjtési
idészakban (év) a szolgaltatas a szolgaltatasi terulet egészét érintben az el6fizetbk szamara
varatlan szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd. [perc]

Ertelmez6 kiegészitések:

Csak a rendellenes (varatlan) szolgaltatas-kiesés szamit e mutaté vonatkozasaban. Szolgaltatas-
kiesésnek mindsul, ha a szolgaltatdé szolgaltatasi tertletének valamennyi eléfizetéje egy idében
akadalyozva van a szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik:
— a szolgaltatas meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetlentlése miatti szinetelés (azaz
varatlan meghibasodas miatti).
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Nem tartozik ide:

— a szolgaltatas el6fizetd kérésére torténd szlnetelése,

— a szolgaltatds Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
erdekeinek védelmében a jogszabalyok altal el6irt médon torténé szunetelése,

— azelbére nem lathat6 és el nem harithaté kiilsé ok (vis maior) esetén torténé szlinetelés,

- illetve a halézat (tervezett) atalakitasa, felljitasa, cseréje, karbantartdsa miatti szlinetelés,
amennyiben a szolgaltatd errél eléfizetdit megfelel6en tajékoztatta.

A mért jellemzok:

A szolgaltatas atmeneti szlinetelése a szolgaltatasi tertlet egészére vonatkozdan: A szolgaltatasi
terllet egészét érintd varatlan meghibasodasbdél fakadd szolgaltatas-kiesések teljes idétartama
percben.

Az alapadatok forrasa:
A szolgaltatd nyilvantartd rendszere, a varatlan meghibasodas esetén vezetett eseményugyeleti
naplok.

Min6éségi mutato szarmaztatasa:

Az adatgyijtési id6szakban bekoOvetkezett — a szolgaltatasi tertlet egészét érinté szolgaltatas-
kiesések idétartamanak O6sszege percben. Ezen mutatd szarmaztatasanal a szolgaltaté a BG
(Boarder Gateway) router rendelkezésre allasi adatait hasznalja fel.

5. Az elbfizetok legalabb 10 %-at érint6é sziinetelés: Azon id6tartam, amely alatt a szolgaltatas
az eldfizeték legalabb 10 %-a szamara varatlan szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd.

[perc]

Ertelmezé kiegészitések:
Szolgaltatas-kiesésnek mindsll, ha a szolgaltatdé szolgaltatasi terliletén az adott szolgaltatasra
el6fizeték 10 %-a egy id6ben akadalyozva van a szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik:
— a szolgaltatdas meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetlentlése miatti szlnetelés (azaz
varatlan meghibasodas miatti).

Nem tartozik ide:

— a szolgaltatas el6fizet6 kérésére torténd szinetelése,

— a szolgaltatas Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi
eérdekeinek védelmében a jogszabalyok altal el6irt médon torténé szunetelése,

— a halézat (tervezett) atalakitasa, felljitasa, cseréje, karbantartasa miatti szlnetelés,
amennyiben a szolgaltatd errél eléfizetdit megfelel6en tajékoztatta.

A mért jellemzok:
A szolgaltatas atmeneti szinetelése az el6fizeték legalabb 10 %-t érintéen: Az eléfizetok legalabb
10 %-t érint6 varatlan meghibasodasbadl eredé szolgaltatas-kiesések teljes idétartama percben.

Az alapadatok forrasa:
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A szolgaltatdé nyilvantartd rendszere, a varatlan meghibasodas esetén vezetett esemeényugyeleti
naplok.

Minéségi mutaté szarmaztatasa:

Az adatgyijtési id6szakban bekovetkezett — az el6fizeték legalabb 10 %-t érint6 szolgaltatas-
kiesések id6tartamanak 6sszege percben. A szarmaztatas a bazisallomasok rendelkezésre allasi
adataibol szarmaztatja a szolgaltato.

6. A garantalt (atlagosan elvarhato) le- és feltoltési sebesség: Az az atlagos le-, illetve feltoltési
sebesség, amelyet a szolgaltatdé az elbfizetéi szamara a szolgaltatas igénybevétele esetén a
vizsgalt esetek 90 %-aban garantal. [kbit/s / kbit/s]

Ertelmezé kiegészitések:

Az értékpar a hazai ellen6rzétt referencia szerver felé és fel6l mért le és feltoltési sebesség az
el6fizetdi interfészen. Internet szolgaltatas esetén a tesztmérések a BIX haléra kapcsolt referencia
szerver(ek)en kerllnek elvégezésre. (A referencia szerverre mesterséges tesztforgalom kerdl
generalasra kivalasztott helyeken telepitett hozzaférési pontokrol. A tesztforgalom egyszerid TCP
(FTP) forgalombdl all. Nem torténik meg a pontos lemasolasa a hasznalt haldzati protokolloknak
(http, mail, stb.). A tesztvizsgalat id6pontja: a mérés forgalmas id6szakban kerul végzésre. A
tesztvizsgalat id6tartama: 3 perc. Amig flggetlen szervezet altal mikodtetett referencia szerver
nem all rendelkezésre, a Szolgaltatd altal biztositott vizsgalé szerverrel kerul a vizsgalat
elvégzésre.

A mért jellemzbk:

A letOltési sebesség: a szolgaltatdo halézatan, a vizsgalat soran mért adattovabbitasi (szolgaltato-
el6fizetbi irany) sebesség. [kbit/s]

A feltoltési sebesség: a szolgaltatdo haldzatan, a vizsgalat soran mért adattovabbitasi (el6fizetd-
szolgaltato irany) sebesség. [kbit/s]

Az alapadatok forrasa:
Az igazolo adatok eléallitasahoz hasznalt tesztrendszer.

Minéségi mutaté szarmaztatasa:

Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesség szempontjabdl csokkend sorrendbe allitva
az esetek 90 %-aban elért, illetve meghaladott érték. A sorrendbe allitaskor az 6sszes mért érték
figyelembe vételre kerdl.

Az elbfizetéi csatlakozasok, szolgaltatasi terllet és szolgaltatdscsomagok tekintetében a

mintavételi eljaras reprezentativ, a vizsgalathoz felhasznalt teszt mérések minimalis darabszama:
az atlagos el6fizeté szam 1 %-a, de legfeljebb 50 db.
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