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Altalanos Szerzédési Feltételek

8. sz. melléklet

Az Internet szolgaltatasnak a megfeleld, valamint a nem elfogadhat6 szintjét meghatarozo
szamszeri kovetelmények a 229/2008. Kormany Rendelet (IX. 12.) szerint

Mindségi mutatd megnevezése Vallalt célérték Vallalt minimal érték
A szolgaltatashoz valo 0j hozzaférés 1étesitésének vallalasi
hatarideje 30 [nap] 30 [nap]
A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi hatarideje 72 [6ra] 72 [6ra]
A szolgaltatas rendelkezésre allasa 95 [%] 95 [%]

A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése

2) A SZQIgalta}am teriilet egészét érintd atmeneti sziinetelés 26280 [perc] 26280 [perc]
egy évben Osszesen

b) Az e}oﬁzet?k legalabb 10%-at érintd atmeneti sziinetelés 52560 [perc] 52560 [perc]
egy évben Osszesen

Garantalt (atlagosan elvarhato) le/feltoltési sebesség
(barmely sebességli el6fizetdi csomag esetén)

128 [kbit/s]/64 [Kbit/s]

128 [kbit/s]/64 [kbit/s]

Bit hibaarany hozzaférési vonalanként 0 0
Forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett
szamlapanaszok kivizsgalasi és elintézési hatarideje 30 [nap] 30 [nap]
Ugyfelszolg’alran ugy{ntezo 120 masodpercen beliili 75 [%] 75 [%]
bejelentkezésének aranya
o Hozzaférés ethernet halézatrol:

Mindségi mutatd megnevezése Vallalt célérték Vallalt minimal érték
A szolgaltatashoz valo 0j hozzaférés 1étesitésének vallalasi
hatarideje 30 [nap] 30 [nap]
A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi hatarideje 72 [6ra] 72 [6ra]
A szolgaltatas rendelkezésre allasa 95 [%] 95 [%]

A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése

2) A szolgaltatam terlilet egészét érintd atmeneti szlinetelés egy 26280 [perc] 26280 [perc]
évben 0sszesen

b) 1'\2 eloflzetok legalabb 10%-at érintd atmeneti sziinetelés egy 52560 [perc] 52560 [perc]
évben 0sszesen

Garantalt (atlagosan elvarhato) le/feltoltési sebesség
(barmely sebességli el6fizetdi csomag esetén)

128[kbit/s]/64[kbit/s]

128[kbit/s]/64[kbit/s]

Bit hibaarany hozzaférési vonalanként 0 0
Forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett

szamlapanaszok kivizsgdlasi és elintézési hatarideje 30 [nap] 30 [nap]
Ugyfélszolgalati tigyintéz6 120 masodpercen beliili 75 [%] 75 [%]

bejelentkezésének aranya
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e Hozzaférés telefonrol:
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Mindségi mutatd megnevezése

Vallalt célérték

Vallalt minimal

érték
A szolgaltatashoz vald 0j hozzaférés 1étesitésének vallalasi
1. hatérideje 30 [nap] 30 [nap]
2. | A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi hatarideje 72 [ora] 72 [6ra]
3. | A szolgaltatas rendelkezésre allasa 95 [%] 95 [%]

A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése

2) A szolgaltatam terlilet egészét érintd atmeneti szlinetelés egy 26280 [perc] 26280 [perc]
4. évben Osszesen
b) {\z eloflzetok legalabb 10%-at érinté atmeneti sziinetelés egy 52560 [perc] 52560 [perc]
évben Osszesen

5. | Garantalt (atlagosan elvarhato) le/feltoltési sebesség

9.375 [kbit/s)/[kbit/s]

9.375 [kbits]/[kbit/s]

6. | Bit hibaarany hozzaférési vonalanként 10* 10*
Forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett
7- | szamlapanaszok kivizsgdlési és elintézési hatdrideje 30 [nap] 30 [nap]
] Ugyfelszolg’alran ugy{ntezo 120 masodpercen beliili 75 [%] 75 [%]
bejelentkezésének aranya
e Hozzaférés mikrohullaimu halézatrol:
Mindségi mutatd megnevezése Vallalt célértek Vallalt minimal érték
A szolgaltatashoz valo uj hozzaférés létesitésének vallalasi
1. hatérideje 30 [nap] 30 [nap]
2. | A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi hatarideje 72 [6ra] 72 [6ra]
3. | A szolgaltatas rendelkezésre allasa 90 [%] 90 [%]

A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése

A szolgaltatasi teriilet egészét érintd atmeneti sziinetelés egy
4 a) evben Ssszesen 26280 [perc] 26280 [perc]
b) ,Az eloflzetok legalabb 10%-4t érintd atmeneti sziinetelés egy 52560 [perc] 52560 [perc]
évben Osszesen

5. | Garantalt (atlagosan elvarhato) le/feltoltési sebesség

128[kbit/s]/64[kbit/s]

128[kbit/s]/64[kbit/s]

6. | Bit hibaarany hozzaférési vonalanként 0 0
Forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett

7 szamlapanaszok kivizsgdlasi és elintézési hatarideje 30 [nap] 30 [nap]

] Ugyfélszolgalati igyintézé 120 masodpercen beliili 75 [%] 75 [%]

bejelentkezésének aranya

Minédségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1. Uj hozzaférési létesitési idé: A szolgaltatashoz létesitett 1j hozzaféréseknek az esetek 80 %-aban

teljesitett hatarideje megkezdett naptari napban [nap]

Ertelmezo kiegészitések:

Uj hozzéaférés 1étesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés 1étesités, az athelyezés, az el6fizetonél
tovabbi hozzaférés l1étesités, ha a 1étesités fizikai megvalositast igényel helyhez kotott eléfizetoi
hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a Szarvasi Altalanos Informatikai Kft. és az el6fizet6
megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatési tétel megrendelését 1épcsdzetesen teljesiti, akkor
minden egyes jovahagyott szallitasi idépont kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbol.
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Amikor egy igénybejelentd tobbféle helyszinen létesitett szolgaltatast rendel, akkor a
szolgéaltatasnak az egyes helyszineken torténd biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési
szempontbol.

Kizart esetek:

e visszavont megrendelések,

e az qj eldfizetdi hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolas,

e azok az esetek, amikor a szolgéltatast az eldfizetonek kell aktivalnia (pl. pre-paid
szolgaltatas),

e ha a létesités az eléfizet6i hozzaférési ponthoz vald bejutastol fligg és ez nem lehetséges a
megkivant idében,

¢ ha az igényld halasztést, vagy késobbi iddpontot kért a 1étesitésre.

A mért jellemzok:

A mutatd szamitdsdhoz a megvalosult 1étesitések (teljesiilt megrendelések) keriilnek felhasznélésra.
A kovetkezo év(ek)re athtzodo 1étesitések a megvaldsulas évében kerlilnek figyelembe vételre.

A szolgéltatashoz valo6 0 hozzaférés létesitések ideje: Az adatgytijtési idészakban megvalosult
1étesités idOpontja €s az érvényes megrendelés idopontja kozott eltelt id6 napokban.

Ervényesnek tekinthetd a megrendelés, ha azt mindkét fél elfogadta. A megrendelés egyben lehet
elofizetdi szerzodés is. Ha a szerzddéskotést megrendelés eldzi meg, a szamitasnal az érvényes
megrendelés szolgaltatohoz torténd beérkezésének idopontjat kell figyelembe venni.

Az alapadatok forrasa:
A Szarvasi Altalanos Informatikai Kft tdmogatd rendszere, nyilvantartasai, EcoSoft ligyfélszolgalati
nyilvantart6 és elszdmolo rendszere.

Mindségi mutato szarmaztatdsa:
Szamitassal, a 1étesitési id6 szerint novekvo sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti also 80
%-nak az id6beli felsd korlatja.

2. Mindéségi panasz hibaelharitasi ideje: A mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje megkezdett 6raban [oOra]

Ertelmezd kiegészitések:

A megkezdett 6rakba beleszamitanak az iinnep- és munkasziineti napok is.

Mindségi panasz: a szolgaltato hibabehatarold eljarasa eredményeként valosnak bizonyult, az
érdekkorébe tartozd, szolgaltataismindséggel dsszefliggd hibakra vonatkoz6 eléfizetdi bejelentés
(hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgéltatas igénybe nem vehetdségérol, vagy csokkent mindségérdl sz61o
bejelentés, amelyet az el6fizetd tesz és a szolgaltatod altal a szolgaltatdshoz hasznalt elektronikus
hirk6zl6 halézatnak, illetéleg annak meghibasodasanak tulajdonithatd. Tobbvonalas, tobbcesatornas
eléfizetdi hozzaférésrol bejelentett hibakat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak,
csatornak szamatol fiiggetlentiil. A hibaelharitasi id0 csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a
szolgaltato az eléfizetével az ASZF szerinti hibaelharitési feltételekkel szerzodik.

Kizart esetek:
e végberendezés hibaja,
e ha a javitas az el6fizetd telephelyének elérésétol fiigg és ez a hozzaférés — a szolgaltatod
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érdekkorén kiviil esé okok miatt — nem lehetséges a megkivant idoben,

e az elofizetd kéri a javitas elhalasztasat,

e nem helyhez-kotott szolgaltatas esetén a szolgaltato altal az ellatottként kozzétett teriileten
kiviil es6 (ellatatlan) teriiletre vonatkozo panasz.

A mert jellemzok:

Bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi ideje: Az adatgytijtési idészakban a szolgaltato
héaldézataban, vagy barmely azzal §sszekapcsolt halozatban, a — szolgéltatot terheld — hibak kijavitési
ideje, amely a hibafelvételtdl a szolgaltatas megfeleld mindségli ismételt rendelkezésre allasaig
eltelt megkezdett 6rdk szama.

Az alapadatok forrasa:
A Szarvasi Altalanos Informatikai Kft. tdmogato rendszere, nyilvantartasai, a minéségi panaszokrol
vezetett nyilvantartasok.

Mindségi mutato szarmaztatdsa:
Szamitassal, a hibaelharitasi 1d0 szerint novekvo sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti
als6 80 %-nak az id6beli felsd korlatja.

3. A szolgaltatas rendelkezésre alldsa: A szolgaltatas-igénybevehetOség tényleges idétartamanak
aranya az adatgyjtési idoszak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez képest. [%]

Ertelmez6 kiegészitések:

Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges id6tartama az az idészak, amikor az eléfizetdk a
szolgéaltatast valoban igénybe vehetik, fiiggetleniil attol, hogy a szolgéltatas kiesését az egyes
elofizetdk érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgéltatds az eléfizetd szamara
nem igénybe vehetd.

A szolgéltatas-kiesés idOtartamaba tartozik:
e aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti szlinetelése,
e aszolgaltatas tervezett atalakitas, feltjitas, karbantartds miatti sziinetelése.

Kizart esetek:
e aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,
e aszolgaltatas Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és
kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eldirt modon torténd sziinetelése.

A mért jellemzok:

Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a szolgaltatas-kiesés regisztralasatol a szolgaltatas
helyreallitasaig eltelt 6sszes 1do.

Teljes elvi szolgaltatasi idétartam (SZT): Az az iddtartam, amely esetben a szolgaltaté minden
elofizetd szamara a teljes szolgaltatas-nytjtasi idészakban szolgaltatas-kiesés nélkiil lenne képes
szolgaltatni.

Az alapadatok forrasa:
A Szarvasi Altalanos Informatikai Kft. timogat6 rendszere, nyilvantartasai, a tervezett karbantartas
¢s varatlan szolgéltatas-kiesés esetén vezetett nyilvantartasok.
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Mindségi mutato (RA) szarmaztatasa:

Az adatgytijtési id0szakban a szolgéltatas-kiesés teljes idOtartama €s a teljes elvi szolgaltatasi
iddtartam hanyadosat ki kell vonni 1-bdl és az eredményt szorozni kell 100-zal.
Szolgaltatas-kiesés teljes idétartama: a regisztralt szolgaltatas-kiesésben érintett el6fizetdi szam
szorozva a szolgaltatas-kiesés idejével hozzdadva a tervezett atalakitasban, feljitasban,
karbantartasban érintett el6fizet6i szamnak €s a tevékenységre forditott idének a szorzatat.
Teljes elvi szolgaltatasi idétartam: az adatgyiijtési idoszakban a szolgaltatas nyujtasara forditott
napok szdma szorozva 24 6rdval, és szorozva az atlagos eldfizetdi szammal.

RA= (1_@}00
SZT

4.a. A szolgaltatasi teriilet egészét érinto sziinetelés: Azon idGtartam, amely alatt az adatgytjtési
idészakban (év) a szolgaltatas a szolgaltatasi teriilet egészét érintéen az eléfizetok szamara varatlan
szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd. [perc]

Ertelmezd kiegészitések:

Csak a rendellenes (vératlan) szolgéltatas-kiesés szamit e mutatd vonatkozasaban. Szolgaltatas-
kiesésnek mindsiil, ha a szolgaltato szolgaltatasi teriiletének valamennyi eléfizetdje egy idoben
akadalyozva van a szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik:

e aszolgaltatas meghibasodésa, az igénybevétel ellehetetleniilése miatti sziinetelés (azaz
varatlan meghibasodas miatti).

Nem tartozik ide:
e aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,
e aszolgaltatas Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és
kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eléirt modon torténd sziinetelése,
e azeldre nem lathatd €s el nem harithatd kiilsé ok (vis maior) esetén torténd sziinetelés,
o illetve a halozat (tervezett) atalakitasa, felujitasa, cseréje, karbantartdsa miatti szlinetelés,
amennyiben a szolgaltato errdl eléfizetdit megfelelden tdjékoztatta.

A mért jellemzok:

A szolgaltatas atmeneti szilinetelése a szolgaltatési teriilet egészére vonatkozoan: A szolgaltatasi
terlilet egészét érintd varatlan meghibasodasbol fakado szolgéltatas-kiesések teljes idétartama
percben.

Az alapadatok forrasa:
A Szarvasi Altalanos Informatikai Kft. nyilvantart6 rendszere, a varatlan meghibasodas esetén
vezetett eseményligyeleti naplok.

Mindségi mutato szarmaztatdsa:

Az adatgytijtési idészakban bekovetkezett — a szolgaltatasi teriilet egészét érintd szolgaltatas-
kiesések idOtartamanak Osszege percben.

4.b. Az eléfizetok legalabb 10 %-at érintd sziinetelés: Azon idStartam, amely alatt a szolgaltatas

Késziilt: 2005. 11. 08. Utolsé modositas: 2008. 11. 28.
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az elofizetok legalabb 10 %-a szdmara varatlan szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe veheto.
[perc]

Ertelmezd kiegészitések:
Szolgaltatas-kiesésnek mindsiil, ha a szolgaltato szolgaltatasi teriiletén az adott szolgaltatasra
eléfizetdk 10 %-a egy idoben akadalyozva van a szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik:
e aszolgaltatds meghibdsodasa, az igénybevétel ellehetetleniilése miatti sziinetelés (azaz
varatlan meghibdsodas miatti).

Nem tartozik ide:
e aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,
e aszolgaltatds Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és
kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a jogszabalyok altal eldirt modon torténd sziinetelése,
e ahaldzat (tervezett) atalakitdsa, felujitasa, cseréje, karbantartasa miatti sziinetelés,
amennyiben a szolgaltato errdl eléfizetdit megfelelden téjékoztatta.

A mert jellemzok:
A szolgaltatas atmeneti sziinetelése az eldfizetok legalabb 10 %-t érintden: Az eléfizetdk legalabb
10 %-t érintd varatlan meghibasodasbol eredd szolgaltatas-kiesések teljes idétartama percben.

Az alapadatok forrasa:
A Szarvasi Altaldnos Informatikai Kft. nyilvantart6 rendszere, a varatlan meghibasodas esetén
vezetett eseményligyeleti naplok.

Mindségi mutato szarmaztatdsa:
Az adatgytijtési idészakban bekovetkezett — az elofizetk legalabb 10 %-t érintd szolgaltatas-
kiesések iddtartamdnak 6sszege percben.

5. A garantalt (dtlagosan elvarhatd) le- és feltoltési sebesség: Az az atlagos le-, illetve feltdltési
sebesség, amelyet a szolgaltato az eldfizetdi szamara a szolgaltatds igénybevétele esetén a vizsgalt
esetek 90 %-aban garantal. [kbit/s / kbit/s]

Ertelmez6 kiegészitések:

Az értekpar a hazai ellendrzott referencia szerver felé €s feldl mért le és feltoltési sebesség az
eléfizetdi interfészen. Internet szolgaltatas esetén a tesztmérések a BIX héalora kapcsolt referencia
szerver(ek)en kertilnek elvégezésre. (A referencia szerverre mesterséges tesztforgalom keriil
generalasra kivalasztott helyeken telepitett hozzaférési pontokrol. A tesztforgalom egyszerti TCP
(FTP) forgalombdl all. Nem torténik meg a pontos lemasolasa a hasznalt halozati protokolloknak
(http, mail, stb.). A tesztvizsgalat id6pontja: a mérés forgalmas idészakban keriil végzésre. A
tesztvizsgalat id6tartama: 3 perc. Amig fiiggetlen szervezet altal miikddtetett referencia szerver nem
all rendelkezésre, a Szolgaltato altal biztositott vizsgalo szerverrel kerdil a vizsgalat elvégzésre.

A mert jellemzok:

A letdltési sebesség: a szolgaltatd haldzatan, a vizsgélat soran mért adattovabbitasi (szolgaltato-
eldfizetdi irany) sebesség. [kbit/s]

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

Késziilt: 2005. 11. 08. Utolsé modositas: 2008. 11. 28.
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Az alapadatok forrasa:
Az igazolo adatok eldallitasahoz hasznalt tesztrendszer.

Mindségi mutato szarmaztatdsa:

Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesség szempontjabodl csékkend sorrendbe allitva az
esetek 90 %-aban elért, illetve meghaladott érték. A sorrendbe allitdskor az dsszes mért érték
figyelembe vételre keriil.

Az el6fizetdi csatlakozasok, szolgaltatasi tertilet €s szolgaltatascsomagok tekintetében a mintavételi
eljaréas reprezentativ, a vizsgélathoz felhasznalt teszt mérések minimalis darabszama: az atlagos
eléfizetd szam 1 %-a, de legfeljebb 50 db.

6. Bithiba arany hozzaférési vonalanként: A hibasan atvitt bitek szamanak ardnya az atvitt 6sszes
bitek szamahoz képest.

Ertelmezd kiegészitések:

Hozzaférési vonalakon a szolgaltato altal megkiilonboztetett hozzaférési modokat, (annak
képességeit befolyasold elérési technologiakat) kell érteni.

IP csomag-kapcsolt technologia esetén a mutatd nem értelmezhetd, mivel itt csomagok
tovabbitasara keriil sor, €s a rendszer egy hibas csomag vétele esetén, automatikusan kéri a feladotol
annak ismételt elkiildését. Tehat nem allapithatdo meg, hogy a meghibasodott csomag mennyi hibas
bitet tartalmazott.

A hibasan érkezett csomagok, €s azok ujrakiildése miatt az atvitel latszolagos (szubjektiv)
sebessége csokken.

A mert jellemzok:
Bithibak szama: a hibésan atvitt bitek darabszama /db/
Osszes atvitt bitek szama: az adatgy(jtési idoszakban atvitt 6sszes bit darabszama /db/

Az alapadatok forrasa:
A tesztrendszer altal rogzitett adatok.

Mindségi mutato szarmaztatdasa:

A bithibak szama osztva az adott iddintervallumban atvitt 6sszes bitek szamaval. Az eléfizetoi
csatlakozasok tekintetében a mintavételi eljaras reprezentativ, a vizsgalathoz felhasznalt teszt
mérések minimalis darabszdma: az atlagos el6fizetd szam 1 %-a, de legfeljebb 50 db.

7. Forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett szamlapanaszok Kivizsgalasi és
elintézési hatarideje: Forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett szamlapanaszok
kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje megkezdett naptari
napban [nap]

Ertelmez6 kiegészitések:

A mutat6 csak forgalommeérésen alapuld szamlazas esetében értelmezett. Szamlapanasz a
szolgéltatas igénybevételérdl kiallitott szamla elleni reklamécid, melyben az eldfizetd a felszamitott
dij(ak) osszegét vitatja.

Kizart esetek:
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e aszamldra irdnyul6 lekérdezéssel (informaciokéréssel),
e aszamla kiallitasaval,
e a hibabejelentéssel kapcsolatos panasz

A mert jellemzok:

A bejelentett szamlapanaszok kivizsgéalasanak és elintézésének ideje: Az adatgytijtési idészakban a
kiallitott szamldkat érintd szamlapanaszok szolgaltaté altali fogadasatol,

a) a panasz elutasitasa esetén: az el6fizetOnek kézbesitett — a panasz elutasitasat tartalmazo —
valaszlevél elkiildéséig,

b) a panasz elfogadésa esetén: a jovairas, visszafizetés megtorténtéig, vagy a panasz elfogadasarol
torténd értesitésig eltelt megkezdett napok szama.

Mindségi mutato szarmaztatdsa:
Szamitassal, a szdmlapanaszok kivizsgalasi ideje szerint ndvekvod sorrendbe téve az eseteket, a

darabszam szerinti als6 80 %-nak az iddbeli felso korlatja.

Szarvas, 2005. 11. 08.

Sinkovics Mihaly
ligyvezetd igazgato
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