ISIS-COM Szolgaltaté Kereskedelmi
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Altalanos Szerzédési Feltételek Internet Protokoll Alapi Szolgaltatashoz
4.szamu melléklet

A SZOLGALTATAS MINOSEGI MUTATOI, CELERTEKEI

Mindségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1. Uj hozzaférési 1étesitési id6
A szolgaltatashoz létesitett (1j hozzaféréseknek a vizsgalati tervben meghatarozott mérések
szédma szerinti esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje.

Uj hozzaférés 1étesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés 1étesités, az athelyezés, az E16fizetonél
tovabbi hozzaférés 1étesités, ha a 1étesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott
Elofizet61 hozzaférés igénybevétele esetén. Amennyiben a Szolgaltato és az Eléfizetd
megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését Iépcsdzetesen teljesiti,
akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idopont kiillon megrendelésnek szamit mérési
szempontbol. Amikor egy igénybejelentd tobbféle helyszinen 1étesitett szolgaltatast rendel,
akkor a szolgéaltatasnak az egyes helyszineken torténd biztositasa kiilon megrendelésnek szamit
mérési szempontbol.

Kizart esetek kiilondsen:

— visszavont megrendelések,

— azuj El6fizetéi hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolas,

— azok az esetek, amikor a szolgaltatast az El6fizetonek kell aktivalnia (pl. pre-paid
szolgaltatas),

— ha a létesités az El6fizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a
megkivant idében,

— ha az ajanlattevd halasztést, vagy késobbi idopontot kért a 1étesitésre.

A szolgaltatashoz valo ) hozzaférés létesitésének vallalasi hatarideje: a Szolgaltato altal
kibocsatott belépési dij szamla befizetését kovetden, legfeljebb az Elofizetdi szerzodés
megkotésétdl szamitott 15 napon beliil (a Felek eltéré megallapodasa hianyaban).

2. Mindéségi panasz hibaelharitasi ideje

A mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitdsnak a vizsgalati tervben meghatarozott
mérések szdma szerinti esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje.

A megkezdett 6rakba beleszamitandok az tinnep- és munkasziineti napok is.
Mindségi panasz: Szolgaltatd hibabehatarold eljarasa eredményeként valdosnak bizonyult, az

érdekkorébe tartozd, szolgaltatdsmindséggel dsszefliggd hibakra vonatkoz6d Eldfizetdi
bejelentés (hibabejelentés).
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Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérdl, vagy csokkent mindségérdl sz61o
bejelentés, amelyet az El6fizeto tesz €s a Szolgaltato altal a szolgaltatdshoz hasznalt
elektronikus hirk6z16 halozatnak, illetdleg annak meghibdsodéasanak tulajdonithato.
Tobbvonalas, tobbesatornas Eldfizetdi hozzaférésrol bejelentett hibakat egy hibanak kell
tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatornak szamatol fiiggetleniil. A hibaelharitasi id6
csak azokra az esetekre vonatkozik, ahol a Szolgaltaté az Eléfizetével az ASZF szerinti
hibaelharitasi feltételekkel szerzddik.

Kizart esetek kiillondsen:

— végberendezés hibdja,

— ha ajavitas az Eldfizetd telephelyének elérésétdl fligg és ez a hozzaférés — a Szolgaltatod
érdekkorén kiviil es6 okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

— az Elofizetd kéri a javitas elhalasztasat.

A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi hatarideje: legfeljebb a hibabejelentés
nyilvantartasba vételétdl szamitott 72 ora iddtartamon beliil.

3. Szamlapanasz Kivizsgalasi és elintézési ideje

Forgalommérésen alapuld szamlazas esetén a bejelentett panaszok kivizsgélasanak és
elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje (megkezdett naptari nap).

4. A szolgaltatas éves szintii rendelkezésre allasa

A szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges idétartamanak aranya az adatgytijtési idészak teljes
elvi szolgaltatasi idejéhez képest.

Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges iddtartama az az idészak, amikor az Eléfizetok a
szolgaltatast valoban igénybe vehetik, fiiggetleniil attdl, hogy a szolgéltatas kiesését az egyes
Elofizetok érzékelték-e. Szolgaltatas-kiesésnek nevezziik, amikor a szolgéltatas az El6fizetd
szamara nem igénybe vehetd. A szolgaltatas-kiesés idétartamaba tartozik:

— aszolgaltatas varatlan meghibdsodds miatti sziinetelése,
— aszolgaltatas tervezett atalakitas, felyjitas, karbantartas miatti sziinetelése.

Kizart esetek kiilondsen:

— aszolgaltatas El6fizetd kérésére torténd sziinetelése,
— Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eléirt modon torténd sziinetelése.

A Szolgaltat6 az Eléfizetoi szolgaltatasokra a 4.szamti mellékletben meghatdrozott mindségi
célértékeket biztositja az El6fizeto altal rendeltetésszeriien hasznalt €s fenntartott El6fizetoi
hozzaférési ponton a tényleges rendelkezésre allasi id6 legalabb 95 %-aban.
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A szolgaltatas tényleges rendelkezésre allasi ideje éves atlagban kertil kiszamitasra, ugy, hogy
az elvi rendelkezésre allasi idobdl (a naptari €v napjai szama szorozva 24 draval) levonasra
keriilnek az alabbi, szolgaltatas nélkiili id6tartamok:

a) a vis major miatti sziinetelés idOtartama,

b) Szolgaltat6 érdekkorén kiviili egyéb ok miatti sziinetelés (kiilondsen: iddjarasi viszonyok,
baleset, sulyos energia-ellatasi zavar, miisorszolgaltatasok iddjarasi €s egyéb ok miatti
kimaraddasai, halozati eszkozt érintd rongalas, lopas) iddtartama,

c) El6fizetd kérésére tortént sziinetelés idotartama,

d) Eldfizetd szerzddésszegése miatti korlatozas id6tartama,

e) nem sajat tulajdont haldzaton vald szolgaltatasnal a haldzati hiba iddtartama.
5. A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése

a) A szolgaltatasi teriilet egészét érint6 sziinetelés:

Azon idGtartam, amely alatt az adatgytijtési idoészakban a szolgéltatas a szolgaltatési teriilet
egészét érintden az EldfizetOk szamara varatlan szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe
vehetd. Szolgaltatas-kiesésnek mindsiil, ha a Szolgaltatod szolgaltatasi teriiletének valamennyi
Eléfizetdje egy idoben akadadlyozva van a szolgaltatas igénybevételében.

Ide tartozik kiilonosen:

— aszolgaltatds meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetlentilése miatti sziinetelés (azaz
varatlan meghibasodas miatti).

Nem tartozik ide kiilondsen:

— aszolgaltatas El6fizetd kérésére torténd sziinetelése,

— aMagyar orszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eldirt modon torténd sziinetelése,

— az eldre nem lathat6 és el nem harithato kiils6 ok (vis maior) esetén torténd sziinetelés,

— illetve a halozat (tervezett) atalakitasa, felujitasa, cseréje, karbantartasa miatti sziinetelés,
amennyiben a Szolgaltato errdl El6fizetdit megfelelden tajékoztatta.

b) Az Elofizetok legalabb 10 %-at érinto sziinetelés

Azon idOtartam, amely alatt a szolgaltatas az El6fizetok legalabb 10 %-a szdmara varatlan
szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd. Szolgaltatas-kiesésnek mindsiil, ha a
Szolgaltato szolgaltatasi teriiletén az adott szolgaltatasra El6fizetdk 10 %-a egy id6ben
akadalyozva van a szolgéltatas igénybevételében.
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Ide tartozik kiilondsen:

— aszolgaltatds meghibasodasa, az igénybevétel ellehetetlentilése miatti sziinetelés (azaz
varatlan meghibasodéas miatti).

Nem tartozik ide kiilondsen:

— aszolgaltatas El6fizetd kérésére torténd sziinetelése,

— Magyarorszag honvédelmi, nemzetbiztonsagi, gazdasagi és kozbiztonsagi érdekeinek
védelmében a jogszabalyok altal eldirt modon torténd sziinetelése,

— illetve a halozat (tervezett) atalakitasa, felujitasa, cseréje, karbantartasa miatti sziinetelés,
amennyiben a Szolgaltato errdl El6fizetdit megfelelden tajékoztatta.

6. A minimalis, a rendes korillmények kozott elérheto és a maximalis le- és feltoltési
sebesség

— Minimalis (garantalt) sebesség

A helyhez kotott internet-hozzaférési szolgaltatasra vonatkozdan a szolgaltato altal az eléfizetoi
szerzOdésben vallalt az a legalacsonyabb le- és feltdltési sebesség, amely minden esetben az
elofizetd rendelkezésére all. A minimalis sebességnek a szolgaltatas igénybevétele soran
folyamatosan az eldfizetd rendelkezésére kell allnia, kivéve a szolgaltatds korlatozasanak,
sziineteltetésének ¢€s felfliggesztésének esetét.

— Rendes kortilmények kozott elérhetd sebesség

A helyhez kotott internet-hozzaférési szolgaltatasra vonatkozdan a szolgaltato altal az eléfizetoi
szerzOdésben vallalt le- és feltdltési sebesség, amely e rendeletben meghatarozott mértékben az
elofizetd rendelkezésére all. A rendes korilmények kozott elérhetd sebességnek naptari
naponként legalabb az id6 90%-dban az el6fizetd rendelkezésére kell éllnia, kivéve a
szolgaltatas korlatozasanak, sziineteltetésének €s felfliggesztésének esetét.

— Maximadlis (névleges) sebesség

A helyhez kotott internet-hozzaférési szolgaltatasra vonatkozoan a szolgaltatd altal az eléfizetdi
szerzOdésben vallalt legmagasabb le- és feltoltési sebesség, amelyet a felhaszndlo a szolgaltatas
igénybevétele soran megtapasztalhat.

Internet szolgaltatas esetén a tesztméréseket a BIX halora kapcsolt referencia szerver(ek)en kell
végezni. (A referencia szerverre mesterséges tesztforgalom keriil generalasra kivalasztott
helyeken telepitett hozzaférési pontokrol. A tesztforgalom egyszerii TCP (FTP) forgalombol
allhat. Nem sziikséges a hasznalt halozati protokollok (http, mail, stb.) pontos lemasoldsa. A
tesztvizsgalat idOpontja: a mérés forgalmas iddszakban keriil végzésre. A tesztvizsgalat
idétartama: 3 perc. Amig fliggetlen szervezet altal miikodtetett referencia szerver nem all
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rendelkezésre, a Szolgaltatd altal biztositott vizsgald szerverrel elvégzett vizsgélatok
eredményei is elfogadhatok. )

7. Csomagvesztés

Internet-hozzaférési szolgaltatas esetében (a vizsgalt dsszekottetésen egy adott idon beliil) a
végpontra meg nem ¢érkezett és az Osszes elkiildott adatcsomag szaméanak hanyadosa.
Csomagvesztés esetén a 10 valamely hatvanya (pl. 10-3) szerinti nagysagrend alkalmazando
vagy %-os érték, ha sziikséges szintén a 10 hatvanyat hasznalva.

8. Késleltetés (korbejarasi)

Internet-hozzaférési szolgaltatds esetében az az iddtartam, amely egy adatcsomag egyik
végponttol torténd elkiildése €s ugyanazon végpontra torténd visszaérkezése kozott eltelik a
vizsgalt sszekottetésen.

9. Késleltetés-ingadozas (korbejarasi)

Internet-hozzaférési szolgaltatas esetében a késleltetés ugyanazon két végpont kozott mért
értékeinek atlagos eltérése.

10. Kezelo, hibafelvevo valaszideje

A kezel6i, hibafelvevé munkahelyekre beérkezett hivasok 60 masodpercen beliil teljesitett
egyiittes valaszideje. ( % )

A mutat6 értéke a telefonos tligyfélszolgalati ligyintézonek 60 masodpercen beliili
bejelentkezésének szazalékos aranya, az iigyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok
esetén.

Internet-hozzaférési szolgaltatas mindségének a fogyasztok védelmével osszefiiggo
kovetelményei

Minéségi mutaté megnevezése Vallalt Vallalt minimal
célérték érték
1. A szolgaltatashoz val6 ) hozzaférés létesitésének 15 nap 15 nap
vallalasi hatarideje
2. A b’eJ'ele‘ntett mindségi panaszok hibaelharitasi 79 bra 79 bra
hatarideje
3. Szamlapanasz kivizsgdlasi és elintézési ideje 30 nap 30 nap
4. A szolgéltatds rendelkezésre alldsa 95% 95%
5. A szolgaltatds rendellenes sziineteltetése
a) A szolgaltatasi teriilet egészét érintd atmeneti legfeljebb 30 |legfeljebb 30 ora
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szlinetelés egy évben Osszesen ora
b) A% Eloﬁ’zetok l?galab}? 10%-4t érintd atmeneti legfelgebb 96 legfelicbb 96 6ra
szlinetelés egy évben Osszesen ora
6. A minimalis, a rendes koriilmények kozott elérhet6 és a Ld. 1 oz Ld. 1 oz
o . A . melléklet melléklet
maximalis le- és feltdltési sebesség
7 Csomagvesztés Ld.: 1. sz. Ld.: 1. sz
' gvesz melléklet melléklet
. e g g Ld.: 1. sz. Ld.: 1. sz
8. Késleltetés (korbejarasi) melléklet melléklet
. L e g Ld.: 1. sz. Ld.: 1. sz.
9. Késleltetés-ingadozas (korbejarasi) melléklet melléklet
10. Kezeld, hibafelvevo valaszideje 75% 75%
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