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Szolgaltatas leiras, szamlazasi rendszer

Integranet Kift.
Dokumentumszam: INT-MD11-v1-1
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1. A Szolgaltato altal nyujtott ebfizetoi szolgaltatasok

Az Altalanos szerési Feltételekben (ASZF) foglaltakon til az alakbtartalmazzak a
szolgéltatas leirasat.

1.1. A szolgaltatas ismertetése és igénybevételémeddja

Az Integranet Kft. - alapszolgéltatasként - teli@si Internet elérést nydjt, ami leléseget
teremt IP és IPv6 protokoll szerinti adatatvitedeeInternet vilaghalézaton napi 24 6raban. A
szolgéltatd és az ugyfél kozotti kapcsolatot a kafat modjatél fugden idbszakosan vagy
folyamatosan biztositja.

Az Integranet Kft. az Internet vilaghal6zatan szmsa kiegészit szolgaltatasokat is nyuijt.
(Lehetiséget adva példaul; elektronikus levelezésre (dymavelezési listak létrehozaséara
(Mailing-list), elektronikus hirdetésre (USENET NES) tavoli, interaktiv hal6zatelérésre
TELNET), allomanyatvitelre (FTP), valamint WWW-re).

A szolgaltatds SZJ szdma: 64.20.18.0 Internet-tiérrs -ellatas szolgaltatasa

A szolgaltaté altal nyujtott adathalozati szolgiismk kozcéllak, igy azokhoz az Altalanos
Szerddeési feltételek 6. Bfizetdi szerddes fejezetében foglalt formai és eljarasi szalalyo
szerint barki hozz4juthat.

A hél6zathoz csatlakozé berendezéseknek rendelkezrell a hirkdzlési hatdésag tipus-,
forgalombahozatali-, vagy egyedi engedélyével, vakior megfelgiek, ha ellattak a kilon
jogszabaly [208/1999. (XII.26.) Korm. rendelet amystges megfeléségi jeldlés
hasznalatarol] szerinti CE, illdeg H megfelalségi jeldléssel, és megfalelétesités és
rendeltetésszér hasznalat mellett teljesitik a vonatkoz6 jogshdiain [A Miniszterelnoki
Hivatalt vezet, miniszter 3/2001. (1.31.) MeHVM odeiete a radibberendezésg#kés a
tavkozb végberendezésehtr valamint megfeldiségik elismerésélf meghatarozott alapvét
kovetelményeket és teljesitik a rendelet vonatlep@b rendelkezéseit.

Az elofizetok az Internet szolgaltatasokat a hozzaférési modiggoen az alabbi
valtozatoknak megfeléén vehetik igénybe:

A bérelt vonali halézaton keresztl
Az eldfizet6 és a szolgaltatd kozott kiépitett bérelt vonapdsolaton keresztil.

Sz6rt spektrumu radiévonalon at
Az elsfizets és a szolgaltatd kozott kiépitett, frekvencia eléfyghez nem kotott, a 2,4 GHz
frekvencia savban tkodo, szort spektrumu radidosszekottetésen keresEhal §02.11B).

Kapcsolt vonali szolgaltatas esetén a hibajavitddialas nem terjed ki a szolgaltatd
szerverein kivili Iétesitményekre, mint példaul, mem kizardlag a telefonos tavkozlési
halbozatra, a felhasznalo telefonos modemjére vagmaogepeére.

A szolgaltatds nyujtasahoz felhasznalt tavkotialozat(ok) megjelblése és rendszer
technikaja:

- Ethernet 10BaseT kabeles halézat 10/100Mbps ékss2gen.
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- Leased line: Bérelt vonali csatlakozas a tavigideolgaltato altal specifikalt
felileten (V.35, X.21 valamint G.703)

- ISM Radio: Foldfelszini radios halozat: 2.4GHx@& (ISM), FHSS TSMA/CA
radidhasznalati protokollal, ETSI ETS 300 328 @a@Mbps, valamint IEEE 802.11
alapjan 11Mbps sebességgel.

- Fiber: single vagy multi-médusu Gvegszélas ossttetés Ethernet protokollal.

- Helyi halézaton: a szolgaltato telephelyén Etkehélozaton

Minden felhasznalt hal6zatunk digitalis IP alaplateételt biztosit.

1.2. A szolgaltatas igénybevételének altalanos #&telei és korlatai

A kapcsolt vonali szolgaltatas igénybevételének fételei

A kapcsolt vonali szolgaltatds igénybe vételénekétiele az difizetoi szerddés és a
telefonvonal megléte, valamint a felhasznalé altattositott a szabvanyoknak megfélel
modem.

Az allando kapcsolatu szolgaltatas igénybevételéndgltételei

A folyamatos kapcsolatu szolgaltatasok igénybelegek feltétele a kapcsolat megrerddigb
alapjan valo kiépitése, melyet a szolgaltato vagiilalkoz6i végeznek.

A szolgaltatas igénybevételének foldrajzi, idbeli és esetleges egyéb korlatjai
A szolgaltatas igénybe vételénekletli korlatja nincs.

A szolgaltatas foldrajzi korlatja, hogy a szolgtitallandd kapcsolatu szolgaltatasi igényeket
azon varosokbol fogad el, ahol radiofrekvenciaspkiizot izemeltet.

A szolgéltatasi igények teljesitésénekiddaki korlatja lehet a radios gerincet hasznald
szolgéltatas esetén az adott hely radiofrekvenei@shetetlensége (learnyékoltsaga), mely
esetben a szolgaltatas e mdédon nem épithet, ky, aagdott telephely kdrzetében tzemel,
gerinck6zpont hidnya, mely esetben a teljesitésrimakdzpont kiépitése utan térténhet meg.
A kapcsolt vonali elérésnél, ha a szolgaltatonakcsbehivo kdzpontja a kérzetben, tgy nem
valosithaté meg a kapcsolat.

2. Szamlazasi rendszer

Az Altalanos Szeimési Feltételekben (ASZF) foglaltakon tdl az alakbtartalmazzak a
szolgéltatas leirasat.

2.1. A dijazés és szamlazas alapelvei
Eléfizetési dijak
A szolgéltaté a kapcsolati szolgaltatasaiésfiebtési dijat szed, melyeket minden hona els

munkanapjan kiszamlazadizetsinek. Az ebfizetési dijat a valasztott szolgaltatas, valarint
valasztott dijcsomag hatarozza meg.



Integranet Kft Miszaki dokumentacio

Forgalmi dijak

A korlatlan letoltést tartalmazé dijcsomagokon kiaiszolgaltaté adatforgalmi vagydalapu
forgalmi dijakat allapit meg. Az adatforgalmi dif adott edfizetéi csomagban foglalt
ingyenes adatmennyiségen tuli, az Internetlfel felhasznalé gépe felé nienteljes
adatforgalom mennyisége alapjan kertl kiszamit@srabfizetéi csomag altal meghatarozott
forgalmi dijszabas alapjan. Az ddlapa forgalmi dijkoteles csomagok (kapcsolt vonali
szolgéltatas) forgalmi dija a csomagban foglaftadamon tuli idmennyiség és a csomag
altal meghatarozott forgalmi dij alapjan kerul @sdtasra. Az idd mérése percekben torténik,
masodperc alapjan.

A szolgaltatas dijanak az difizeté igénye szerint ebre torténé megfizetése

Az elsfizet6 jogosult a havi éffizetési dijakat igénye szerintéeé megfizetni. Az éifizeto a
havi ebfizetés tekintetében legfeljebb 1 évresrel fizetheti ki. A dijfizetésii annak
megtorténtével egyidéleg allit ki a szolgaltatd szamlat. Amennyiben afieetoi
jogviszony az dire kifizetett idbszak alatt simik meg, a szolgaltatd6 a fel nem hasznalt
id6szakra jaro éffizetési dijjal koteles elszamoilni.

Egyszeri dijak mértéke

Bekapcsolasi dij

Az allando kapcsolatu szolgaltatasok kiepitése taskdlij ellenében torténik, mely magaban
foglalja - felhasznalé szamitégépén kivlil - az rimd¢ kapcsolathoz szikséges halozati
kiépitést valamint a kapcsolathoz sziikséges haliotatface-t.

Hozzaféresi dijak mértéke

Alapszolgaltatas hozzaférési dijak (Hifizetési dij)
A szolgaltaté az éfizetési dijakért biztositja szolgaltatasainak igsnvételét.

Kiegészit szolgaltatdsok hozzéaférési dijai
A kiegészib szolgaltatasokat azaizetok igényeik szerint vehetik igénybe.

Jeltovabbitasi dijak

Alapszolgaltatas jeltovabbitasi dijai

Az allandé kapcsolati szolgaltatasoknal a dijcsdraagfoglalt adatmennyiségen tuli

adatforgalom alapjan torténik a jeltovabbitasi ddijszamitdsa. A kapcsolt vonali

szolgéltatasoknal a dijcsomagban foglaldtadtamon tali felhasznalas alapjan torténik a
jeltovabbitési dij kiszamitasa.

Kedvezmények volumen és igszakok szerint a dijakban
Nincsenek volumenit vagy iddszaktél fugg kedvezmények.

2.2. Szamlazasi rendszer zartsaga, dijazas hitelége, védettsége
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A szamlazasi rendszer megfelel a 245/2004 (XIl) R&rm. rendelet 2. szamu mellékletében
meghatarozott kovetelményeknek. Biztositia a fangalpontos mérését, az 6sszekottetés
dijanak hibatlan kiszamlazasat, megakadalyozza laktrenikus hirkdzb halézathoz,
szolgaltatasokhoz valamint a szamlazé rendszerdézogosulatlan hozzaférést.

Adatgyiijtés, feldolgozas

A forgalmi adatgyijtés (meérés) és feldolgozas a Szolgéltatd altéddejett Linux iptables
szamolo rendszerrel torténik. Az adai§si, feldolgozasi rendszer teljes mértékben nmeffe

a 245/2004 (XII. 22.) Korm. rendelet 2. szamu m@de 1. a) — 1) pontjaiban megfogalmazott
kovetelményrendszernek. Az adaifgsi pontossag biztositott, a rendszerhez és az
adatokhoz valé hozzaférés fizikailag (elkulonitsgamitégép zarral és riasztoval védett
helységben), adminisztrativan (kulcskontroll) égikailag (jelszavak) védve van. A
riasztorendszer 24 éras kivonulasos tavfelligyddet zan.

Szamlakezelés

A forgalmi adatokra épll, szadmlazasi tevékenység RBEB60 Szamldzas és
készletnyilvantartas valamint a K&t konyvvitel szoftver alkalmazasaval térténik. A
szamlazassal kapcsolatos altalanos szabalyokaBZE A5gziti.

A szamlakezelési rendszer teljes mertékben megie?ds5/2004 (XIl. 22.) Korm. rendelet 2.
szamu melléklet 2. a) — e) pontjaiban megfogalmdaintetelményrendszernek. A szamlazasi
rendszerhez és az adatokhoz valdé hozzaférés famkdelkulonitett szamitogép zarral és
riasztoval védett helységben), adminisztrativarnc@iontroll) és logikailag (jelszavak) védve
van. A riasztérendszer 24 0ras kivonulasos tavigiag alatt van.

Hozzaférési halozat

A hozzaférési halozat teljes mértékben megfeledda/2004 (XIl. 22.) Korm. rendelet 2.
szamu melléklet 3. a) pontjaiban megfogalmazottek&iményrendszernek. A hozzaférési
hal6zat szolgaltatasaihoz és tarolt adataihoz vVabZzaférés fizikailag (elkilonitett
szamitogép zéarral és riasztoval védett helységtiefalak, IP cim sirés, 5 perces JAIL),
adminisztrativan (kulcskontroll) és logikailag §ehvak) védve van. A riasztérendszer 24
oras kivonulasos tavfellgyelet alatt van.

Szamlazasi rendszer nem megfelel mikddése esetéen teed intézkedeések,
nyilvantartasuk

A forgalmi adatgyijté6 rendszer nem megfeteimikodése annak ledllasat jelenti. A leallas
ideje alatt a forgalom szamlalasa nem torténikgdbni dij megallapitasa nem torténik. A
leallds altal keletkezett forgalmak felmerilt kélygt a szolgdltatd nem haritja tovadbb az
ugyfelekre. Leallas esetén a rendszergazda 12b@léih megkezdi a rendszer helyreallitasat,
Ojrainditasat.

A sza&mlakezé rendszer hibaja, leallasa, esetén azonnali javitdavatkozas torténik. A
rendszer esetleges Ujratelepitése esetén a napgakésentett adatok visszatOlibek, a
szamlazési rendszer hibabal tortén, kiesése miidéibato, a helyreallitas rdkban mérhet,.
Hiba esetén a rendszergazda azonnal, de légkés2 6ran belil megkezdi a rendszer
helyredllitasat, ujrainditasat.
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A leallas és egyéb hibasuktdeés illetve a tett intézkedések a Hibanaplobagritésre
kerilnek.
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Vallalt és teljesitett mutatok, bélsizsgalat
modszere

Integranet Kift.
Dokumentumszam: INT-MD11-v1-2

Kelt: 2011.01.01.
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1. Vallalt és teljesitett mutatok

Az Altalanos szerési Feltételekben (ASZF) foglaltakon til az alakbtartalmazzak a
vallalt és teljesitett mutatok értékeit a 229/2008. 12.) Korm. rendeletben és az NHH
Adatlap kit6ltési utmutatojaban foglaltaknak megi&n.

A Korm. rendelet f), fa) pontja alapjan kéldanusitds nélkil a szolgéltatd igazolja a

229/2008. (I1X. 12.) rendeletben meghatarozott nelfieegét.

Min 6ségi mutatd . Vallalt V.a!lalf Mért Ujfa .
. Mutato - Minimal ooz ellendrzott
megnevezése celérték . erték s
erték erték
Uj elsfizetsi hozzaférési pont ]
ltesitési ideje HLI 130nap | 30nap | 2nap
Szolgéltatas mitséggel
kapcsolatos bejelentett panaszok MHI 72 6ra 72 6ra 0 ora -
hibaelharitasanak hatarideje
Az ugyfélszolgalat 120 )
masodpercen belli USz | 75% 75% 100% -
bejelentkezésének ardnya
A bejelentett ,eéiflzetol BP ) ) 8 )
panaszok szama
Mindségi panaszok szama MP - - 2 -
Jogosnak ells,mert mbsegi IMP ] ] 1 )
panaszok szama
Ug,ylntezes elleni panaszok Oeyp |- ] 0 ]
szdma
§29Igaltatas i6beli rendelkezésre RA 95% 95% 98.38% i
allasa
Bejelentett karok
elharitdsanak megkezdése KE 72 6ra 72 ora 0 ora -
legkésbb
?z.olgalt?taa te,rulet egészeét ASZE 2628(? 2628(? 1130 )
erint szunetelés (max) perc/év | perc/éev
sfizetd A %-
Az ,e!oflrzetc.).k Iega!abb 10% ASZT 2628(? 2628(? 1130 )
at érint szinetelés perc/év | perc/év
Letoltesi sebesseg hely GLS-H |2 Mbit/s | 2 Mbit/s | 2,9 Mbit/s-
halozat esetén
Felioltési sebesseg hely! GFS-H | 2 Mbit's | 2 Mbit/s | 2,4 Mbit/s-
halozat esetén
Bithiba (max) BHA | 0,05 0 0 -

10
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2. Az adatgyiijtes és merés utjan meghatarozott miésegi
mutatok es ebirt adatok belsé vizsgalati és adatgiijtesi
modja

Mutaté: A szolgéltatashoz valé U] hozzaférés létesitésémeknegrendelések 80%-ban
teljesitett hatarideje
Adatgyiijtés modja:
A szolgéltatas megrendeléseként kitbltve beérkeaetgrenddilap fogadasa és a
hozzaféerés létesitésének megtorténte kozott alplbk szama.
Belss vizsgalat modszere:
A vizsgalt idbszak regisztralt Iétesitési idejeinek novéksorrendbe tétele utan a
darabszam szerinti alsé 80%-nak afieli felsy korlatjanak meghatérozéséaval. HLI

Mutato: A bejelentett miiségi panaszok hibaelharitdsanak az esetek 80%ekesitett
hatarideje
Adatgyiijtés méodja:
A regisztralt mihségi panasz fogadasa és a helyreallitas kozdtt redggok szama.
Bels vizsgalat modszere:
A vizsgalt idszak regisztralt mitségi panasz helyreallitasi idejeinek nouekv
sorrendbe tétele utdn a darabszam szerinti als6réd®@z idbeli felsy korlatjanak
meghatarozasaval. MHI

Mutatd: Az tgyfélszolgalat 120 masodpercen belili bejélenésének aranya
Adatgyiijtés méodja:
Jelenléti iv
Bels vizsgalat moédszere:
Az Ugyfélszolgalati feladatok ellatasara a nyitxdéds soran legalabb egdy f
folyamatos jelenléte biztositott, ellemaés a jelenléti ivek kalapjan. USZ

Mutato: A bejelentett éifizetsi panaszok szdma
Adatgyiijtés modja:
Ugyfélszolgalat altal rogzitésre keriil.
Belss vizsgalat modszere:
A vizsgalt idbszakra jutod Ugyintézeés elleni panaszok szama azeédzetsi [étszam
el nem érését kifolydlag maga a panaszok szama. BP = BPSZ

Mutatd: Minéségi panaszok szama
Adatgyiijtés méodja:
Ugyfélszolgalat altal rogzitésre keruil.
Bels vizsgalat modszere:
A vizsgalt idbszakra juto lgyintézes elleni panaszok szama azedfzetoi létszam
el nem érésé kifolydlag maga a panaszok szama. MP = MPSZ

Mutatd: Jogosnak elismert miségi panaszok szama
Adatgyiijtés modja:
Ugyfélszolgalat altal rogzitésre kerdil.
Belss vizsgalat modszere:
A vizsgalt idbszakra juto Ugyintézeés elleni panaszok szama aze#dzetsi l[étszam
el nem érését kifolydlag maga a panaszok szama. JIMP = JMPSZ

11
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Mutaté: Ugyintézés elleni panaszok szama

Adatgyiijtés modja:

Ugyfélszolgalat altal rogzitésre kerdil.

Belss vizsgalat modszere:

A vizsgalt idbszakra jutod Ugyintézeés elleni panaszok szama aze#dzetsi l[étszam
el nem éréséth kifolydlag maga a panaszok szama. UGYP = UPSZ

Mutatd: Szolgaltatas isbeli rendelkezésre allasa

Adatgyiijtés méodja:

A szolgaltatas kiesés#@ribanaplo készil, mely regisztralasra kerdl.

Belss vizsgalat modszere:

A vizsgélt idszakra vonatkozéan regisztralt események adatgpjaalakerl
meghatarozasra. Meghatarozdsa az RA = (1-SZKT/SDD)képlettel torténik, ahol
SZKT a szolgaltatas-kieséidrtama, €s SZT a szolgaltatagitartam.

Mutatd: Bejelentett karok elharitasanak megkezdése |égkés

Adatgyiijtés méodja:

A regisztralt kar fogadasa és a helyreallitas koaltelt idstartam.

Belss vizsgalat modszere:

A vizsgalt idbszak regisztralt kar-helyredllitasi idejeinek noweksorrendbe tétele
utdn a darabszam szerinti alsé 80%-nak &kell fels korlatjAnak meghatérozaséaval.
KE

Mutatd: Szolgaltatasi terllet egészeét éfisziinetelés (max)

Adatgyiijtés méodja:

A szolgaltatas kiesés@ribanaplo készil, mely regisztralasra kerdl.

Belss vizsgalat modszere:

A vizsgélt idbszakra vonatkozéan regisztralt események adatgpjaalakeril
meghatarozasra. ASZE = U szlinetelési percek

Mutato: Az ebfizetok legalabb 10%-at ériitszlinetelés

Adatgyiijtés modja:

A szolgéltatas kiesés@hibanaplo készil, mely regisztralasra kerul.

Belss vizsgalat modszere:

A vizsgélt idszakra vonatkozéan regisztralt események adatgpjaalakertl
meghatarozasra. ASZT = U szilinetelési percek

Mutatd: Letoltési sebesség helyi haldzat esetén

Adatgyiijtés modja:

A vizsgalat idején tortén, mintavétellel.

Belss vizsgalat modszere:

Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesgémpontjabdl csokken,
sorrendbe allitva az esetek 80%-ban elért, illeteghaladott érték. GLS-H

Mutato: Feltdltési sebesség helyi haldzat esetén

Adatgyiijtés méodja:
A vizsgalat idején tortén, mintavétellel.
Belss vizsgalat modszere:

12
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Az egyes mintavételek soran meért értékeket sebesgzégpontjabol csokken,
sorrendbe allitva az esetek 80%-ban elért, illeteghaladott érték. GFS-H

Mutaté: Bithiba (max)
Adatgyiijtés modja:
A vizsgalat idején tortén, méréssel.
Belss vizsgalat modszere:
Amennyiben a technologia fliggvényében értelmezhet,IP csomagkapcsolt
technoldgia esetében nem — a meghatarozott hibdiskitek szama BHSZ az 6sszes
atvitt bitek szamaval keriil aranyositasra a BHAHSZ/OBSZ képlettel.

13
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Vizsgalati terv, felhasznalt forrasadat

Integranet Kift.
Dokumentumszam: INT-MD11-v1-3

Kelt: 2011.01.01.
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1. Mért mutatdok mérési terve

A jegyzokonyv felvétele mellett, mérés atjan meghatarozdsdilb mutatok esetében a
Szolgaltato az alabbi mérési tervet koveti:

A targyi iddszakban legalabb egy alkalommal, a naptari év @itakgyedéveben, torténik
mérés a mutatdk meghatérozasa céljabdél. A mérés8kzotgaltatd szekhelyén kertlnek

kivitelezésre, alkalmanként és mutatonként legaldbiméréssel.

Targyévi vizsgalati tervet az INT-MD11-v1-8 dokunté&eio tartalmazza.

2. Minéségi mutatdk forrasadatai

A Szolgaltatd visszakereslbetnddon végzi a mitségi mutatok meghatarozasat az alabbiak

szerint:
Min 6ségi mutaté . . .
N 05€g! u, Mutaté Forrasadat Fellelés helye Forma
megnevezése
Jj elsfizetsi Stesitési . Papir alapt
_Uj gloflzet0| hozzaférési pont létesitési HLI Megrendeblap Irattar PI pu
ideje irott
Szolgaltatas mitséggel kapcsolatos Papir alap(
bejelentett panaszok hibaelharitdsanak | MHI Hibanaplo Irattar irott
hatarideje Iro
o . . ) . i Papir alapu
Az .l.ngfe.ISZOIQalat, 1,20 masgdpercen usz Jelenléti ivek Irattar arflr alapu
bellli bejelentkezésének aranya frott
. o . . . . Papir alapu
A bejelentett gffizetdi panaszok szama BP Hibanaplo Irattar aFIf:(r)ft‘ apu
L . . i , Papir alapu
Min6ségi panaszok szama MP Hibanaplo Irattar Fi)rott P
. - . . ) Papir alapt
Jogosnak elismert mhségi panaszok IMP Hibanaplé Irattar F,” pu
szama frott
., ) 3 . . , ; Papir alapu
Ugyintézés elleni panaszok szama UGYP Hibanaplé ttalra Fi)rott P
s . i1 Hibanapld, monitorin X Papir alapu
Szolgaltatas rendelkezésre allasa RA ! P ttoring Irattar F,)I Pt
szoftver frott
. . A _ i . Papir alapt
Bejelentegt karok glhantasanak KE Hibanapl6 Irattar F,” pu
megkezdése legkéish frott
Szolgaltatasi terllet egészét : . . Papir alapu
,Z.O 9a ?a5| e,r”e egesze ASZE Hibanaplo Irattar arfwaapu
érintd sziinetelés (max) irott
PP . At Ari _ ] , Papir aland
Az__eloflze’tok legalabb 10%-at ériat ASZT Hibanapl6 Irattar apir alapu
sziinetelés Irott
Letdltési sebesség helyi haldzat esgtén  GL$-H Mérés Mérés Mérés
Feltoltési sebesség helyi hal6zat eset&FS-H Mérés Mérés Mérés
Bithiba (max) BHA Mérés Mérés Mérés
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Mérési jegyzkonyv
INT-MD11-v1-3 1. sz. melléklet

MEIES AtUMA .....oeeveeiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e eees
MEIES NeIYSZINE: ...
MEIEST VEQA NEVE: ...coeeeeeeeeeeeiee e e e e e e e e e e e e
MErést elleBrizte: ......ocoooiiii e
AV 1= 0 11 = L

MErES MOA|A, ESZKOZEI: ...ttt ettt et e e e e e e e e e e e e e e e s s eeeeaeeeeesasnnnnnnssseaneneees

Mérés sorszama Mért eredmény
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Vizsgalati jegypkonyvek kiértekelése, szarmaztatott
eredmenyek, szarmaztatas modja

Integranet Kift.
Dokumentumszam: INT-MD11-v1-4

Kelt: 2011.01.01.
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1. Minéségi mutatok kiértékelése

A minéségi mutatok szarmaztatasanak, kiértékelésenelsedmitasok ellemizhettségének
modja a Szolgéltatonal teljes mértékben koveti atHN altal kiadott ,Utmutatd”-ban
meghatarozott médokat, mdédszereket az alabbiaknszer

Mutaté: A szolgéltatdshoz valé ) hozzaférés létesitésémeknegrendelések 80%-ban
teljesitett hatarideje
A mutatd szarmaztatasanak maédja:
A vizsgalt idbszak regisztralt Iétesitési idejeinek novéksorrendbe tétele utan a
darabszam szerinti alsé 80%-nak afieli felsy korlatjanak meghatérozéséaval. HLI
Mért, szamitott érték:
2010 évben dsszesen 2 (] telepités tortént, aBakodicdbbeli fels korlatja 2 nap.
HLI= 2 nap
Célérték:
HLI = 30 nap
Megfeleléséq:
megfeleb

Mutatd: A bejelentett mitiségi panaszok hibaelharitasanak az esetek 80%sfjanitett
hatarideje
A mutat6 szarmaztatasanak maodia:
A vizsgalt idbszak regisztralt mitségi panasz helyredllitasi idejeinek nouekv
sorrendbe tétele utan a darabszam szerinti alséré®%az idbeli felsy korlatjanak
meghatarozasaval. MHI
Mért, szamitott érték:
2010 évben Osszesen 0 GBBQi panasz érkezett, igy az elharitdsiiabbeli fels
korlatja is O ora.
MHI = 0 6ra
Célérték:
MHI = 72 6ra
Megfeleloséq:
megfeleb

Mutato: Az ugyfélszolgélat 120 mésodpercen bellli bejélenésének aranya
A mutat6 szarmaztatasanak maodja:
Az Ugyfélszolgalati feladatok ellatdsara a nyitvartds soran legalabb egy f
folyamatos jelenléte biztositott, ellemés a jelenléti ivek kalapjan. USZ
Mért, szamitott érték:
2010 évben folyamatosan biztositott volt az Ugy@galati jelenlét, a 120
masodperces valassigninden esetben biztositott volt.
USZ = 100%
Célérték:
USZ = 75%
Megfeleléséq:
Megfeleb

Mutatd: A bejelentett €lfizetéi panaszok szama
A mutaté szarmaztatasanak maédja:
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A vizsgalt idbszakra juto lgyintézes elleni panaszok szama azedfzetoi létszam

el nem érésé kifolydlag maga a panaszok szama. BP = BPSZ

Mért, szamitott értek:

2010 évben Osszesen 8 bejelentett panasz érkametty egyben a mutaté abszolut
ertéke is.

BP =8

Céleérték:

BP = nincs

Megfeleloséq:

megfeleb

Mutatd: Min6ségi panaszok szama
A mutat6 szarmaztatasanak maodja:
A vizsgalt idbszakra jutd Ugyintézeés elleni panaszok szama aze#édzetsi [étszam
el nem érését kifolydlag maga a panaszok szama. MP = MPSZ
Mért, szamitott érték:
2010 évben o6sszesen 2 GBRQI panasz érkezett, amely egyben a mutaté albszolu
értéke is.
MP =2
Célérték:
nincs
Megfeleléséq:
megfeleb

Mutatd: Jogosnak elismert miségi panaszok szama
A mutatd szarmaztatasanak maédja:
A vizsgalt idbszakra juto Ugyintézes elleni panaszok szama azedfzetoi létszam
el nem érésé kifolyblag maga a panaszok szama. JMP = JMPSZ
Mért, szamitott értek:
2010 évben Osszesen 1 BBQi panasz érkezett, igy a jogosnak itélt panaszaina
is 0, amely egyben a mutat6 abszollt értéke is.
JMP =1
Céleérték:
nincs
Megfeleloséq:
megfeleb

Mutatd: Ugyintézés elleni panaszok szama
A mutatd szarmaztatasanak maédja:
A vizsgalt idbszakra juto Ugyintézes elleni panaszok szama azedfzetoi létszam
el nem éréséth kifolydlag maga a panaszok szama. UGYP = UPSZ
Mért, szamitott értek:
2010 évben 0Osszesen 0 ugyintézés elleni panaszeftkamely egyben a mutaté
abszolut értéke is.
UGYP =0
Céleérték:
nincs
Megfeleloséq:
megfeleb
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Mutatd: Szolgéltatas rendelkezésre allasa
A mutatd szarmaztatasanak maédja:
A vizsgélt idbszakra vonatkozéan regisztralt események adatgpjaalakerl
meghatarozasra. Meghatarozdsa az RA = (1-SzZKT/SDD)képlettel torténik, ahol
SZKT a szolgaltatas-kieséidrtama, €s SZT a szolgaltatagitartam.
Mért, szamitott érték:
SZT =365 nap * 24 Ora * 49@lzet6 = 429.240 6ra
SZKT = 6.940 ora
RA = (1-SZKT/SZT)*100 = (1-6940/429240)*100 = 98%8
RA = 98.38%
Célérték:
Min RA = 95%
Megfeleloséq:
megfeleb

Mutatd: Bejelentett karok elharitdsanak megkezdése lébkés
A mutaté szarmaztatasanak maodja:
A vizsgélt idbszak regisztralt kar-helyreallitasi idejeinek nouelsorrendbe tétele
utan a darabszam szerinti als6 80%-nak éketl felsy korlatjanak meghatarozasaval.
KE
Mért, szamitott érték:
2010 évben 6sszesen 0 bejelentett kar tortént,yaeggben a mutaté abszollt értéke
is.
KE=0
Célérték:
KE=0
Megfeleloséq:
megfeleb

Mutatd: Szolgéltatasi terlilet egészét éfiskziinetelés (max)
A mutaté szarmaztatasanak maodja:
A vizsgélt idbszakra vonatkozban regisztralt események adatgyjaalakerdl
meghatarozasra. ASZE>=szlinetelési percek
Mért, szamitott érték:
ASZE =1 130 perc
Célérték:
Max ASZE = 26 280 perc
Megfeleloséq:
megfeleb

Mutato: Az elsfizetok legalabb 10%-at ériitszlinetelés
A mutato szarmaztatasanak maodja:
A vizsgélt idbszakra vonatkozban regisztralt események adatgyjaalakerdl
meghatarozasra. ASZTXszlnetelési percek
Mért, szamitott érték:
ASZT =1 130 perc
Célérték:
Max ASZT = 26 280 perc
Megfeleléséq:
megfeleb
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Mutatd: Letoltési sebesség helyi haldzat esetén
A mutaté szarmaztatasanak maodja:
Az egyes mintavételek soran mért értékeket sebesgzégipontjabdl csokkén
sorrendbe allitva az esetek 80%-ban elért, illeteghaladott érték. GLS-H
Mért, szamitott érték:
Mért értekek csokkensorrendben:
3.6 Mbit/s
3.5 Mbit/s
3.4 Mbit/s
3.4 Mbit/s
3.3 Mbit/s
3.3 Mbit/s
3.2 Mbit/s
3.1 Mbit/s
2.9 Mbit/s
2.9 Mbit/s
10 mérés esetén a 80%-ot a 8. mérési eredményadz8avbit/s jelenti.
GLS-H = 2.9 Mbit/s
Célérték:
Min GLS-H = 2 Mbit/s
Megfeleléséq:
megfeleb

Mutato: Feltbltési sebesség helyi halozat esetén
A mutat6 szarmaztatasanak maédja:
Az egyes mintavételek soran meért értékeket sebesgégipontjabdl csokkén
sorrendbe allitva az esetek 80%-ban elért, illeteghaladott érték. GFS-H
Mért, szamitott értek:
Mért értékek csokkensorrendben:
2.9 Mbit/s
2.9 Mbit/s
2.7 Mbit/s
2.7 Mbit/s
2.7 Mbit/s
2.6 Mbit/s
2.6 Mbit/s
2.5 Mbit/s
2.4 Mbit/s
2.4 Mbit/s
10 mérés esetén a 80%-ot a 8. mérési eredmeényadzdavbit/s jelenti.
GFS-H = 2.4 Mbit/s
Célérték:
Min GFS-H = 2 Mbit/s
Megfeleléséq:
megfeleb

Mutaté: Bithiba (max)
A mutat6 szarmaztatasanak maédja:
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Amennyiben a technoldgia fluggvényében értelmézhet IP csomagkapcsolt
technoldgia esetében nem — a meghatarozott hibiiskitek szdma BHSZ az 6sszes
atvitt bitek szamaval kerul aranyositasra a BHAHSZ/OBSZ képlettel.

Mért, szamitott érték:

IP csomagkapcsolt technologia tekintetében a tiadrany nem értelmeziietAz
NHHH Utmutatonak megfeléeén ebben az esetben az érték 0.

BHA = 0.
Célérték:

Max BHA = 0,05
Megfeleléséq:
megfeleb
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Eltérés esetén tett intézkedések, ismételt @sek

Integranet Kift.
Dokumentumszam: INT-MD11-v1-5

Kelt: 2011.01.01.
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1. Eltérés esetén tett intézkedések, ismételt eli@grések

A Szolgéltatd a Mszaki dokumentécié INT-MD11-v1-3 dokumentum vizsgélterve
alapjan ellefirzi a vallalt mirbségi mutatok teljesilését.

Amennyiben a vizsgalat soran nem megtaégi értek kertl megallapitasra, a szolgaltaté az
alabbi Iépéseket teszi az érték megtaléltételére:

Min 6ségi mutatok nem Megfelglsége kapcsan tett intézkedések:

1.

A Szolgéltatd Ugyvezg§e a nem megfeléhek bizonyuld értéket produkalo
tevékenységlanc azonnali felllvizsgalatat kezdem#Enymegallapitanddé a nem
megfelebséget okozo elemet.

Gondoskodik a feltart okozo tevékenység azonmiailegkésbb 30 napon belli
korrekciojarol.

A korrekciot kovet 30 elteltével az INT-MD11-v1-3 dokumentum vizsgiatarvén
Kivali, rendkivili ellerdrzést végez a javitott tevékenységlanc tikrébenugati
megfelebségéél.

Az elemzési és korrekcios ciklust mindaddig végmig a mutaté megfelidége
nem garantalt, melynek megfélségi szintre valo hozasa azonban nem huzédhat
tovabb tovabbi 30 napnal.

Mért mutatok kapcséan tett intézkedések:

1. A Szolgéltato Ugyvez&éie a nem megfeléhek bizonyuld értéket produkalé mérbhet

szolgaltatas azonnali technikai felllvizsgalatatdeményezi, megallapitandé a nem
megfelebséget okozo elemet.

Gondoskodik a feltart okozo technoldgiai pordramli, de legké&sb 30 napon beldli

V4

A korrekciot kévet 30 nap elteltével az INT-MD11-v1-3 dokumentum gaisti
tervén kivali, rendkivili elletrz6 méréseket végez — a jelen dokumentum 1.sz.
mellékletben talalhato jegykonyvon régzitve - a javitott technologiai pont rélen

a mutaté megfeléségéél.

Az elemzési és korrekcios ciklust mindaddig veégmig a mutatdo megfelidége nem
garantalt, melynek megfetedégi szintre valé hozasa azonban nem huzédhathovab
tovabbi 30 napnal.
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Megismételt meéres jegyékonyve
INT-MD11-v1-5. 1.sz. melléklet

MEIES dAtUMA .....ooeeeiiiiiiieee e e e e e e
MEres helySzZine: ......cccooiiiii e
MEIESt VEQZ, NEVE: ....evviiiiiiiiiieeeeeees s ssasessssaeeeeeaaaeaaaaaaeens
MErest elleBrizte: ...
MErt MULALO: ...
ISMEUIES OKA: ...vvveiiiiiee e

MErES MOA|A, ESZKOZEI: ...ttt ettt et e e e e e e e e e e e e e e e s st aeeeeaeeeeesasnnnnnnnrseaneneees

Mérés sorszama Mért eredmény
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Targyeévi (2011) vizsgalati terv

Integranet Kift.
Dokumentumszam: INT-MD11-v1-8

Kelt: 2011.06.10.
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A 229/2008. (IX.12.) Korm. rendelet 7. 8 (2) bekézdl. pontja szerinti, targyévre — 2011 -
vonatkoz0 vizsgélati terv adatai:

- Vizsgalat Vizsgélaton-
Min éségi mutato Ellenérzés | Ellenérzések | Utemezése helye, 1zsgaral
X e . . kénti mérések
megnevezése mobdja  |tervezett szamg (datum) eléfizetoi .
L szama
méreési pont
Uj elsfizetsi hozzaferesi | oy yo10mzes 1 2011.12.19|  Irattar 1
pont létesitéesi ideje
Szolgaltatas mitséggel
kapcsolatos bejelentett adatelemzés 1 2011.12.19|  Irattar 1
panaszok hibaelharitasana
hatarideje
Az ugyfélszolgalat 120
masodpercen bellli | adatelemzés 1 2011.12.19 Irattar 1
bejelentkezésének aranya
Abejelentett difizetSi |\ clemzés 1 2011.12.19]  Irattar 1
panaszok szama
Minoéségi panaszok szama adatelemzés 1 2011.12.19 Irattar 1
: 9ogo_snak ehsmert, adatelemzés 1 2011.12.19 Irattar 1
minéségi panaszok szama
Uayintézes elleni panaszok . clemzés 1 2011.12.19]  Irattar 1
szama
Szolgaltatas isbeli | 4 010 mzes 1 2011.12.19]  Irattar 1
rendelkezésre allasa
Bejelentett karok
elharitdsanak megkezdésadatelemzeés 1 2011.12.19 Irattar 1
legké$bb
Szolgaltatasi tertlet
egészét éribtszinetelés| adatelemzés 1 2011.12.19 Irattar 1
(max)
Az elsfizetok legaldbb L .
10%-4t érind szinetelés adatelemzés 1 2011.12.19 Irattar 1
LetOIt(?S,I sebesse,g helyi meérés 1 2011.12.2Q.Szerverterem 10
halozat esetén
Feltolt,es,| sebesssag hely méreés 1 2011.12.2Q.Szerverterem 10
halozat esetén
Bithiba (max) mérés 1 2011.12.2Q.Szerverterem 10
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Kozzétételek, hatalyos ASZF

Integranet Kift.
Dokumentumszam: INT-MD11-v1-6

Kelt: 2011.01.01.
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1. Kozzétételek

A Szolgaltatd a 229/2008. (IX. 12.) Korm. rendd@évetelményeinek megfetign
ko6zzéteszi az alabbi dokumentumokat:

Dokumentum Kodzzététel helye Kozzététel
datuma

ASZF v1.13 http://www.integranet.hu/aszf.php 201idius 10.
ASZF v1.13 Ugyfélszolgalat 2010. junius 10.
Megfelebségi http://www.integranet.hu/aszf.php 2011. januér O1.
vizsgalat
eredménye
Megfelebségi Ugyfélszolgalat 2011. januér 01.
vizsgalat
eredménye

2. Hatalyos ASZF

A hatélyos ASZF a Nszaki dokumentacio részét képezi az INT-MD11-vIeBuinentum 1.

sz. mellékleteként. Az ASZF egyéb elétisgigeit a fenti tablazat mutatja.
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1. sz. melléklet: ASZF

Alternativ elérheiség:http://www.integranet.hu/aszf.php
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Egyéb dokumentumok

Integranet Kift.
Dokumentumszam: INT-MD11-v1-7

Kelt: 2011.06.10.

31



Integranet Kft Miszaki dokumentacio

1. Egyéb dokumentumok

Nincsenek tovabbi, csatolt dokumentumok.

2. Valtozadsok a dokumentacidban

2011.06.10.

- targyi iddszakra (2011) tervezett mérési adatok beilleszagg¢HH 10/17593-1/2011
levél alapjan.
- Uj dokumentumszammal létrehozva:
o Téargyévi (2011) vizsgélati terv
0 INT-MD11-v1-8

2011.01.01.
- 2010-ben analdg és ISDN szolgaltatast mar netoditottunk, ezek adatai
kivezetésre kertiltek a dokumentaciobol

- teljes Osszeféslilés a 229/2008 (1X.12.) Kormdedgttel és az abban hivatkozott
egyeéb jogszabalyokkal
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