Altalanos Szerzé6dési Feltételek

6. szamu melléklet

paloc-net

MINOSEGI CELERTEKEK ES
MEGHATAROZASUK

Késziilt: Szécsény, 2011.12.12.
Utolsé mdédositas: 2015.08.08.
Hatalyos: 2015.09.01



Késziilt a 13/2011. (XII. 27.) NMHH és
az 1/2014. (Il. 6.) NMHH rendelet
alapjan

64.20.18 Internet szolgaltatas

Megnevezés (a rendelet szerint sorszamozva) mértékegység minimalérték célérték
1. Uj hozzaférés létesitési id6 — Internet elérés szolgaltatas nap 30 20
2. MinGségi panasz hibaelharitasi ideje ora 186 72
4. A szolgaltatas rendelkezésre allasa szazalék 95 97,5
9. A szolgéltatasi terilet egészét érintd sziinetelés perc 4320 1400
10. Az el6fizetSk legalabb 10%-at érintd sziinetelés perc 10000 8000
11. A garantalt (dtlagosan elvarhatd) le-és feltoltési sebesség
Maximum letoltési (normal és burst)* érték
128 Kbps 128 128
256 Kbps 256 256
512 Kbps 512 512
1024 Kbps 512 768
1536 Kbps 512 1024
2048 Kbps 768 1536
3072 Kbps 1024 2048
4096 Kbps 1024 2048
5120 Kbps 1024 2048
8192 Kbps 2048 4096
10240 Kbps 2048 4096
Maximum feltoltési érték
128 Kbps 128 128
256 Kbps 256 256
512 Kbps 512 512
768 Kbps 768 768
1024 Kbps 768 1024
2048 Kbps 1024 1536
12. Bithiba-arany hozzaférési vonalanként

Min&ségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1. Uj hozzdférési létesitési idG: A szolgaltatashoz |étesitett Uj hozzaféréseknek az esetek 80 %-aban teljesitett
hatarideje megkezdett naptari napban [nap]

Ertelmez6 kiegészitések:

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az els6 hozzaférés létesités, az athelyezés, az eldfizeténél tovabbi
hozzaférés létesités, ha a létesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott eldfizetSi hozzaférés
igénybevétele esetén. Amennyiben a szolgaltaté és az el6fizeté megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi
tétel megrendelését |épcsGzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idépont kilon
megrendelésnek szamit mérési szempontbdl. Amikor egy igénybejelent6 tobbféle helyszinen létesitett
szolgaltatast rendel, akkor a szolgdltatasnak az egyes helyszineken torténd biztositasa kiilon megrendelésnek
szamit mérési szempontbdl.

Kizart esetek:

- visszavont megrendelések,

- az Uj el6fizeti hozzaférési (fizikai) pont létesitése nélkili bekapcsolas,

- azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizetének kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgéltatas),

- ha a |étesités az el6fizet6i hozzaférési ponthoz vald bejutdstdl fligg és ez nem lehetséges a megkivant id6ben,
- ha az igényl6 halasztast, vagy késGbbi id6pontot kért a létesitésre.

A mért jellemzék:
A mutaté szamitdasdhoz a megvaldsult létesitések (teljestlt megrendelések) keriilnek felhasznalasra. A
kovetkezs év(ek)re dthizddo létesitések a megvaldsulds évében kerilnek figyelembe vételre.




A szolgaltatdshoz vald Uj hozzaférés létesitések ideje: Az adatgy(ijtési id6szakban megvaldsult [étesités
id6pontja és az érvényes megrendelés id6pontja kozott eltelt id6 napokban.

Ervényesnek tekinthet6 a megrendelés, ha azt mindkét fél elfogadta. A megrendelés egyben lehet eléfizetdi
szerz6dés is. Ha a szerz6déskotést megrendelés el6zi meg, a szamitdsnal az érvényes megrendelés
szolgaltatdhoz torténé beérkezésének idSpontjat kell figyelembe venni.

Az alapadatok forrasa:
A szolgéltatd tamogato rendszere, nyilvantartasai.

Mindségi mutatd szarmaztatasa:
Szamitassal, a létesitési id6 szerint ndvekvs sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsé 80 %-nak az
id6beli fels6 korlatja.

2. Minéségi panasz hibaelhdritdsi ideje: A minGségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az esetek 80%-
aban teljesitett hatarideje megkezdett éraban [6ra]

Ertelmez6 kiegészitések:

A megkezdett drakba beleszamitanak az Ginnep- és munkasziineti napok is.

Mindségi panasz: a szolgaltatd hibabehatadrold eljarasa eredményeként valdsnak bizonyult, az érdekkérébe
tartozo, szolgaltatasmindséggel 6sszefliggd hibakra vonatkozo eléfizetdi bejelentés (hibabejelentés).
Hibabejelentés: a szolgdltatds igénybe nem vehetGségérdl, vagy csokkent minGségérél szold bejelentés,
amelyet az eldfizetS tesz és a szolgaltatd altal a szolgaltatdshoz haszndlt elektronikus hirkdzl6 haldzatnak,
illet6leg annak meghibasodasanak tulajdonithaté. Toébbvonalas, tobbcsatornds eldfizetdi hozzaférésrdl
bejelentett hibdkat egy hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatorndk szamatdl figgetlenil. A
hibaelhéritasi idé csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltaté az eléfizetSvel az ASZF szerinti
hibaelhdritasi feltételekkel szerzédik.

Kizart esetek:

- végberendezés hibdja,

- ha a javitas az el&fizetd telephelyének elérésétdl fligg és ez a hozzaférés — a szolgdltatd érdekkdrén kivil esé
okok miatt

—nem lehetséges a megkivant idében,

- az el6fizet6 kéri a javitds elhalasztasat,

- nem helyhez-kotott szolgaltatds esetén a szolgaltatd altal az ellatottként kozzétett terlleten kivil esé
(ellatatlan) teriletre vonatkoz6 panasz.

A mért jellemzék:

Bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi ideje: Az adatgy(jtési idGszakban a szolgaltaté halézataban, vagy
barmely azzal 6sszekapcsolt halézatban, a — szolgaltatét terheld — hibak kijavitasi ideje, amely a hibafelvételtdl
a szolgaltatas megfelelé mindségli ismételt rendelkezésre allasaig eltelt megkezdett 6rak szama.

Az alapadatok forrasa:
A szolgéltatd tamogato rendszere, nyilvantartdsai, a minGségi panaszokrdél vezetett nyilvantartasok.

Mindségi mutatd szarmaztatasa:
Szamitassal, a hibaelharitasi id6 szerint névekvd sorrendbe téve az eseteket, a darabszam szerinti alsd 80%-nak
az id6beli felsd korlatja.

4. A szolgadltatds rendelkezésre dlldsa: A szolgaltatas-igénybevehetGség tényleges id6tartamanak aranya az
adatgydjtési id6szak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez képest. [%]

Ertelmez6 kiegészitések:
Szolgaltatas igénybevehetGség tényleges idGtartama az az idGszak, amikor az eldfizetSk a szolgaltatast valdban



igénybe vehetik, fliggetlenil attdl, hogy a szolgaltatds kiesését az egyes elbfizetbk érzékelték-e. Szolgaltatas-
kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatas az eléfizet39 szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés idGtartamaba tartozik:
- a szolgdltatds varatlan meghibasodas miatti szlinetelése,
- a szolgdltatds tervezett atalakitds, felujitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek:

- a szolgaltatas el6fizet6 kérésére torténd sziinetelése,

- a szolgaltatas Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kodzbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal elGirt mddon térténd sziinetelése.

A mért jellemz8k: Szolgaltatds-kiesés teljes id6tartama (SZKT): a szolgaltatas-kiesés regisztralasatédl a
szolgaltatas helyredllitasaig eltelt 6sszes id6.

Teljes elvi szolgaltatasi id6tartam (SZT): Az az idGtartam, amely esetben a szolgaltaté minden eléfizetd szamara
a teljes szolgdltatas-nyujtasi id6szakban szolgdltatds-kiesés nélkil lenne képes szolgaltatni.

Az alapadatok forrasa:
A szolgdltatd tdmogatd rendszere, nyilvantartasai, a tervezett karbantartds és vdratlan szolgaltatas-kiesés
esetén vezetett nyilvantartasok.

Mindségi mutatd (RA) szarmaztatasa:

Az adatgy(jtési id6szakban a szolgaltatas-kiesés teljes idGtartama és a teljes elvi szolgaltatasi idGtartam
hanyadosat ki kell vonni 1-bdl és az eredményt szorozni kell szazzal.

Szolgaltatas-kiesés teljes id6tartama: a regisztralt szolgdltatds-kiesésben érintett eléfizetdi szam szorozva a
szolgaltatas-kiesés idejével hozzaadva a tervezett atalakitasban, felljitdsban, karbantartasban érintett
el6fizet6i szamnak és a tevékenységre forditott idének a szorzatat.

Teljes elvi szolgaltatasi id6tartam: az adatgy(ijtési id6szakban a szolgdltatas nyujtasara forditott napok szama
szorozva 24 éraval, és szorozva az atlagos el6fizetSi szammal.

9. A szolgdltatadsi teriilet egészét érintd sziinetelés: Azon idGtartam, amely alatt az adatgy(ijtési id6szakban a
szolgaltatas a szolgaltatasi teriilet egészét érintéen az el6fizet6k szamdra varatlan szolgaltatas-kiesés miatt
nem volt igénybe vehetd. (ASZE) [perc]

Ertelmez6 kiegészitések:

A rendelkezésre dllassal ellentétben e mutatd esetén csak a rendellenes (azaz vératlan) szolgaltatas-kiesést
mérjik. Szolgdltatas-kiesésnek nevezziik, ha a szolgaltatd szolgdltatasi teriiletének valamennyi el6fizetGje egy
id6ben akadalyozva van a szolgaltatds igénybevételében.

Ide tartozik:
- a szolgdltatds meghibdsoddsa, az igénybevétel ellehetetlenlilése miatti sziinetelés (azaz varatlan
meghibasodas miatti).

Nem tartozik ide:

- a szolgaltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,

- a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kdzbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal el6irt mddon torténd sziinetelése,

- az el6re nem lathatd és el nem harithatd kiilsé ok (vis maior) esetén torténd szlinetelés,

- illetve a haldzat (tervezett) atalakitasa, felljitasa, cseréje, karbantartdsa miatti sziinetelés, amennyiben a
szolgaltato errdl el6fizetSit megfelelen tajékoztatta.

A mért jellemzék: A szolgaltatds atmeneti szlinetelése a szolgaltatasi teriilet egészére vonatkozdéan (ASZE): A
szolgaltatd szolgdltatdsi teriiletének egészét érinté varatlan meghibasoddasbdl fakadd szolgaltatas-kiesések
teljes id6tartama percben



Az alapadatok forrdsa: A szolgdltatd nyilvantartd rendszere, a varatlan meghibasodds esetén vezetett
eseménylgyeleti naplok

MinGségi mutatd szarmaztatasa: Az adatgyd(jtési id6szakban bekovetkezett — a szolgaltatasi teriilet egészét
érintG szolgaltatas-kiesések idGtartamat ossze kell adni

10. Az elé6fizeték legaldbb 10 %-dt érinté sziinetelés: Azon idGtartam, amely alatt a szolgaltatas az el6fizetSk
legalabb 10 %-a szamdra varatlan szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd. (ASZT) [perc]

Ertelmez6 kiegészitések: Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, ha a szolgéltatd szolgaltatdsi teriiletén az adott
szolgaltatasra el6fizet6k 10 %-a egy id6ben akadalyozva van a szolgdltatas igénybevételében.

Ide tartozik:
- a szolgaltatdas meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetleniilése miatti szlinetelés (azaz varatlan
meghibasodds miatti).

Nem tartozik ide:

- a szolgaltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,

- a Magyar Koztarsasag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek védelmében a
jogszabalyok altal elSirt mddon torténd sziinetelése,

- illetve a haldzat (tervezett) atalakitasa, feldjitasa, cseréje, karbantartdsa miatti sziinetelés, amennyiben a
szolgaltatd errdl el6fizetSit megfelelGen tajékoztatta. Mobil internet- és adatatviteli szolgaltatads esetén —
pontosabb informacié hidnydban — az eld6fizet6k legaldbb 10 %-at érint6 szilinetelést jelent az el6fizetGi
hozzaférést biztositd bazisallomasok 10%-anak teljes ledllasa.

A mért jellemz6k: A szolgdltatds atmeneti sziinetelése az eldfizet6k legalabb 10 %-t érint6en (ASZT): A
szolgaltato eldfizetGinek legalabb 10 %-t érinté (Mobil internet- és adatatviteli szolgaltatds esetén — pontosabb
informacid hidnyaban — az el6fizet6i hozzaférést biztositd bazisallomdsok 10%-anak teljes ledllasaval jaro,
varatlan meghibdsodashol eredé szolgaltatas-kiesések teljes id6tartama percben

Az alapadatok forrasa: A szolgaltatd nyilvantarté rendszere, a varatlan meghibasodas esetén vezetett
eseményligyeleti naplok

MinGségi mutatd szarmaztatdsa: Az adatgydjtési id&szakban bekdvetkezett - a szolgaltatd el6fizetSinek
legalabb 10 %-t érint6 (Mobil internet- és adatatviteli szolgéltatas esetén — pontosabb informacié hianyaban —
az el6fizet6i hozzaférést biztositd bazisdllomasok 10%-anak teljes leallasat eredményezd) szolgaltatas-kiesések
id6tartamat ossze kell adni (perc)

11. A garantdlt (dtlagosan elvdarhatd) le- és feltéltési sebesség: Az az atlagos le-, illetve feltoltési sebesség,
amelyet a szolgaltatd az el6fizet6i szamadra a szolgaltatas igénybevétele esetén a vizsgdlt esetek 90 %-aban
garantal. (GLS) (GFS)

Ertelmez6 kiegészitések: Egy értékpart (per jellel elvalasztva) kell megadnia a szolgéltaténak — ez a hazai
ellenérzott referencia szerver felé és fel6l mért le és feltoltési sebesség elbfizetSi interfészen. Internet
szolgaltatds esetén a tesztméréseket a BIX haldra kapcsolt referencia szerver(ek)en kell elvégezni. A referencia
szerverre mesterséges tesztforgalmat kell generalni kivalasztott helyeken telepitett hozzaférési pontokrdl. A
tesztforgalom egyszer( TCP (FTP) forgalombdl dllhat.

A mért jellemzG6k: A letoltési sebesség (GLS): a szolgaltatd haldzatan, a vizsgalat soran mért adattovabbitasi
(szolgaltato-eléfizetdi irdny) sebesség. [kbit/s] A feltoltési sebesség (GFS): a szolgéltaté haldzatan, a vizsgalat

soran mért adattovabbitasi (el6fizets-szolgdltato irdany) sebesség. [kbit/s]

Az alapadatok forrdsa: Az igazold6 adatok el6allitasahoz haszndlt tesztrendszer



Mindségi mutatd szdrmaztatdsa: Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesség szempontjabol
csokkend sorrendbe dllitva az esetek 90 %-aban elért, illetve meghaladott érték. A sorrendbe allitaskor a
szolgaltatod vegye figyelembe az 6sszes mért értéket.

*Megjegyzés:

Burst letoltés:Bongész6 letoltési sebesség fels6 korlatja bongészéskor minden Uj honlap vagy e-mail letoltés,
esetén életbe 1ép 10 masodperces idétartamra. Folyamatos letoltés esetére a normal letoltési sebesség jelenti
a fels6 sebesség korlatot. A burst sebesség mindségi célértéke és minimal értéke megegyezik a normal
sebességhez vallalt értékekkel. A sebesseg.paloc.net sebességméré a normal sebesség mérését végzi. Mas
elven m(ikodd sebességmérd programok a burst sebességhez kozeli értéket mérhetnek.

12. Bithiba ardany hozzdférési vonalanként: IP hilézatra nem értelmezhetd



