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1. Bevezetés

A 345/2004. Korm. rendelet valamennyi elektronikus hirkézlési szolgaltaté
részére részletes szolgaltatdsmindségi kdvetelményeket hataroznak meg.
A szolgaltatasmin@ségi kovetelményeknek valé megfelelést Szolgaltaténak
minden évben igazolnia kell. Szolgaltatd szolgaltatasanak megfeleldségét
a szolgaltatas mindségi ellen6rzésén alapuldé megfelel6ségi nyilatkozattal
kivanja igazolni. Jelen mUiszaki dokumentacié megalkotasdnak célja, hogy
Szolgaltaté megfelel6 mdédon aldtamassza Internet szolgaltatasanak
megfelel6ségét. A mliszaki dokumentacié.

2. A szolgaltatas leirasa

Szolgaltatd Altaldnos Szerzddési Feltételeiben rogzitett szolgéltatdsi
terlleteken Internet hozzaférés-, ellatdas szolgaltatasa. Internet
szolgaltatas vezetéknélkdlli lokalis haldzati kapcsolaton, 802.11 interfészen
keresztll, és IP protokollon keresztlli kapcsolodas az Internet haldzatra,
illetve az adattovabbitas (jel, kép, adat, hang-tovabbitds) lehet6sége az
Internet halézaton belll. A szolgéltatas jelatadasi pontja, mely lehet egy
klls6 UTP csatlakozasu eszkdz, vagy egy PCl csatold fellletd, az Eléfizetdi
PC-be beépitésre kerll6 vezeték nélkilli haldzati kartya.. Az eldfizetdi
szolgéltatdsok részletes tartalmat Szolgéltaté Altaldnos Szerz4dési
Feltételei tartalmazzak.

3. Forgalommeérésen alapuld szamlazasi rendszer
mukodtetése

Szolgaltaté nem muikodtet forgalommeérésen alapulé szamlazasi rendszert,
igy ezzel kapcsolatosan kilon kovetelmények rogzitésére nincs szikség.

4. A minéségi mutatok belso6 vizsgalatanak
modszere

Uj hozzéférési pont Iétesitési ideje

Szamitassal, a létesitési id6 szerint ndvekvé sorrendbe téve az eseteket, a
darabszam szerinti als6 80 %-nak az iddébeli fels6é korlatia. A szolgaltatd a
megrendelésnél egy megrendel§ lapot készit, amelyen szerepel a megrendelés
idépontja is, majd ezt atadja a bekotést végz6 szakembernek. A végpont atadasanal
a szakember feltlinteti az atadas datumat, amelyet a megrendel6 és a bekotést
végz6 szakember alairasukkal hitelesitenek. A megrendeld lapok adataibdl egy
nyilvantartast (nyilvantartasi szam: LO1) vezet a szolgaltatd, amely a bevitt adatok
alapjan szamolja a megkezdett napok szamat. A mutaté szarmaztatasa a két datum
kozotti megkezdett napok szama. Az adatok rogzitése folyamatosan torténik, igy ha
a vallalt érték nem teljesll, a szolgaltaté azonnal megkezdi a vizsgalatot, és a hiba
kikiiszébolését.



Mindéségi panasz hibaelharitasi ideje

Szamitassal, a hibaelharitasi id6 szerint nOvekvo sorrendbe téve az eseteket, a
darabszam szerinti als6 80 %-nak az id6beli felsé korlatja. A szolgéltatd a
hibabejelentést kovetéen egy munkalapot készit, amelyen szerepel a bejelentés
datuma is. Ezt kdvetben a szolgaltatd atadja a munkalapot egy szakembernek. A
megbizott szakember az El6fizetével egyeztetett id6pontban megkisérli a hiba
kijavitasat. A hiba kijavitasat kévetéen a hibaelharitast végzé szakember kitolti a
munkalapot, amelyen szerepel a hiba elharitasanak idépontja. A munkalapok
adataibdl egy nyilvantartast (nyilvantartasi szam: P01) vezet a szolgaltatd, amely a
bevitt adatok alapjan szamolja a megkezdett 6rak szamat. A mutaté szarmaztatasa
a két datum kozotti megkezdett 6rak szama. Az adatok rogzitése folyamatosan
torténik, igy ha a vallalt érték nem teljesil, a szolgaltat6 azonnal megkezdi a
vizsgalatot, és a hiba kikliszobolését.

Szolgaltatas rendelkezésre allasa

A szolgaltatasi teriilet egészét érinté sziinetelés: Az adatgydjtési id6szakban
bekOvetkezett — a szolgaltatasi terllet egészét érint6 szolgaltatas-kiesések
idétartamanak 6sszege percben. Ezen mutaté szarmaztatasanal a szolgaltaté a BG
(Border Gateway) router rendelkezésre allasi adatait hasznalja fel, és nyilvantartasba
veszi a szunet kezdetének datumat, idétartamat (nyilvantartasi szam: BG01).

Az elofizetok legaldbb 10%-at érinté szunetelés: Az adatgyijtési
id6szakban bekovetkezett — az el6fizeték legalabb 10 %-t érintd szolgaltatas-
kiesések id6tartamanak Osszege percben. A szarmaztatdas a bazisallomasok
rendelkezésre allasi adataibol torténik. Az adatokat a szolgaltatd nyilvantartasba
veszi, amely tartalmazza a szinet kezdetének datumat, idGtartamat és a kiesett
telepulések nevét (nyilvantartasi szam: G01).

A garantalt (atlagosan elvarhatd) le- és feltoltési sebesség

A garantalt (atlagosan elvarhatd) le- és feltoltési sebesség mutaté vizsgalatahoz
havonta szuréprébaszerlen valasztott végpontokon mérést végzink a Nidocom Bt.
altal Uzemeltetett FTP szerver hasznalataval (ftp.nidocom.hu). A vizsgalatot eléfizetéi
szam 10% -nak megfelel6 helyen kell elvégezni. A mérésekrél jegyzbkonyv készul, a
jegyz6kényvek Osszesitésre kerllnek egy tablazatban (a tablazat nyilvantartasi
szama: J01). Az igy kapott tablazatnak a megfelel6 oszlopat ndvekvd sorrendbe
allitva, és a sor elemszama 80%-anak egész része altal meghatarozott elem adja
meg a mutatd teljesitett értékét. Amennyiben a mutatd értéke célértéket nem éri el,
de a minimumeértéket eléri, akkor a szolgaltatas csOkkent értékinek kell tekinteni.
Amennyiben a mutaté értéke nem éri el a minimum értéket akkor a szolgaltatas
igénybe nem vehetének kell tekinteni.

Elofizetdi panaszok szama, minéségi panaszok szama, a
jogos mindéségi panaszok szama, az ugyintézés elleni
panaszok szama

Ezekre a minéségi mutatokra nem kell minimum és célértéket vallalni az
Altalanos Szerzddési Feltételekben, azonban a tobbi mutatdval egyltt a



vizsgalati id6szakokra vonatkozdéan kozzé kell tenni, mivel segqiti az
elofizetd tdjékozdédasat a szolgaltatds mindéségével kapcsolatosan. A
szolgdltaté minden bejelentett hibarél nyilvantartast vezet, amelyben
jelolve van a panaszok tipusa. A vizsgalati id6szak végén a hibabejelentd
nyilvantartasban (nyilvantartdsi szama: POl) szerepld panaszok
tipusonkénti 6sszegzése szolgal forrdsadatként.

5. Vizsgalati terv, felhasznalt forrasadatok

Szolgaltaté a kovetkezd mindségi mutatok teljesulését a szolgaltatas teljes
idészaka alatt folyamatosan naplézza, mely alapja a mindségi mutaték
szarmaztatasanak:

- Uj hozzéaférési pont |étesitési ideje (nyilvantartdsi szam: LO1)

- Min6ségi panasz hibaelharitasi ideje (nyilvantartasi szam: P01)

- Szolgaltatas rendelkezésre allasa (nyilvantartasi szam: BG01 G01)

- El6fizet6i panaszok szama (nyilvantartasi szam: P01)

- Mindségi panaszok szama (nyilvantartasi szam: P01)

- A jogos mindségi panaszok szama (nyilvantartasi szam: P01)

- Az Ugyintézés elleni panaszok szama (nyilvantartasi szam: P0O1)

- Eljards szolgaltatds nem megfelel6sége esetén (nyilvantartasi szam:
NMO1)

Szolgaltaté szokdsos Uzemvitelében a mindségi panaszok kivizsgalasa
soran els@sorban jelszint méréseket valamint szubjektiv vizsgalatot
(el6fizetd véleménye a szolgaltatasrél) alkalmaz. Amennyiben ez nem
vezet eredményre, azaz a mUszaki kifogas ezen szokasos eljaras
keretében nem harithaté el, akkor szolgaltaté koteles a méréssel
megallapithaté min6ségi mutatdk 345/2004. Korm. rendeletben foglaltak
szerinti ellendrzésére is.

6. Eljaras szolgaltatas nem megfelelosége esetén

Amennyiben a szolgaltatds nem megfelelésége valamely meéréssel
megallapitandé mutaté alulteljestilése miatt kovetkezik be, akkor a
helyredllitdst kovetéen az alulteljeslilt szolgaltatdsmindségi mutatd
ellendérzését meg kell ismételni, melynek eredményét az ellen6rzés
ismételt elvégzését koveté6 30 napon bellil kézzé kell tenni. Ha a
szolgaltatds nem megfelelésége valamely a szolgaltaté Ugyfélkiszolgald
rendszerébdl gydjtendd mindségi mutatd alulteljestilése miatt kdovetkezik
be, akkor a szolgaltatonak felll kell vizsgalnia az Ugyfélkiszolgalé
rendszerét és a vizsgalat alapjan ki kell javitania az Ugyfélkiszolgald
rendszer hibait, hianyossagait. A vizsgdlat megvalésulasat kévetéen 30
napos id6szakra vonatkoztatva kell tesztelni a rendszer mikodését és
ennek eredményét az alulteljestlt mutatéra vonatkozéan a szokdsos
maddon kozzé kell tenni. A szolgdltatas megfelel6ségének helyreallitasarol
jegyz6konyvet kell vezetni (nyilvantartdsi szama: NMO01l), melyet e
muszaki dokumentaciéhoz csatolni kell.



