2009. EVI MEGFELELOSEGI NYILATKOZAT DOKUMENTUMAI

2009/1. SZOLGALTATAS LEIRAS, SZAMLAZASI RENDSZER
SZOLGALTATAS LEIRAS

A nytjtott szolgaltatas besorolasa a szolgaltatasok jegyzéke szerint:

64.20.18.0 Internet szolgaltatas

A) MIKROHULLAMU INTERNET HOZZAFERESI SZOLGALTATAS

Az Eldfizetd végberendezésével vezeték nélkiili, allando Internet kapcsolatot 1étesithet mikrohullamu
Osszekottetésen keresztiil. A szolgaltatas részét képezik a 2. szdmu mellékletben foglaltak.

A szolgaltatas igénybevételéhez sziikséges technikai eszkozok

A szolgaltatas igénybevételéhez mikrohullamu berendezés sziikséges, amelyet a Szolgaltatd a
szerz6dés hatdlya alatt dijmentesen biztosit az Elofizetd részére. A Szolgaltatd altal az Elofizetonél
elhelyezésre keriil6 mikrohullamu végberendezés 100 Base-T Ethernet feliiletli csatlakozast biztosit.

Minéségi célértékek

A mikrohullamt Internet szolgaltatds 128Kbit/s — 6Mbit/s savszélességli hozzaférést biztosithat a
valasztott elofizetéstdl fiiggden.

A Szolgaltatd az eldfizetdi szolgaltatds-hozzaférési pont tekintetében adott évre vonatkozdan a teljes
lehetséges lizemidé 95%-aban biztositja az El6fizetd szamara a szolgéltatas rendelkezésre allasat.

Egyéb feltételek

A szolgéltatas a Szolgaltato altal a mikrohullamu szolgaltatasba bevont teriileteken vehetd igénybe,
amennyiben a telepités technikai feltételei (pl. ralatas a szolgaltaté bazisallomdsaira, hatosugaron
beliil 1év6 ,,leendd” elofizetd) adottak.

B) SZERVER ALAPU INTERNET SZOLGALTATASOK

A Szolgaltato kiilonféle, szerver alapu Internet szolgaltatasokat biztosit az El6fizetok részére, melyek
lehetnek: WEB Hosting, Server Hosting, Szerver bérlet, E-mail szolgéltatidsok. A szolgéltatasok
célja, hogy az El6fizetd altal biztositott tartalmak a szolgaltatonal elhelyezett, az Internet haldzattal
folyamatosan kapcsolatban allo6 szerverek révén mas Internet felhasznalok altal folyamatosan
elérhetdek legyenek.



Minéségi célérték

A Szolgaltato az adott évre vonatkozoan a teljes lehetséges tizemidd 95%-aban biztositja az El6fizetd
szamara a szerver szolgaltatdsok rendelkezésre allasat.

SZAMLAZASI RENDSZER

A Szolgaltato a szolgaltatas egyszeri dijarol a teljesitést kdvetden, a havi eldfizetési dijrol targyhdnap
10-ig, havonta szamlat kiild az Igénybevevd részére. Ennek alapjan az Igénybevevd koteles a
szamlak kifizetését 8 napos banki atutalassal teljesiteni. A Felek jelen feltételtdl eltérhetnek az
egyedi elofizetéi szerzédésben. A szamlak teljesitése minden esetben az egyedi eléfizetoi
szerz6désben meghatarozott bankszamlan torténik.

Amennyiben az Igénybevevd a havi rendszerességgel fizetendd dijakrol a megadott iddpontig nem
kap szamlat, azt koteles az tigyfélszolgalatnal bejelenteni.

A bejelentés elmulasztasabol szarmazo kovetkezményekért az Igénybevevo feleldsséggel tartozik.

Amennyiben a szamla kiegyenlitését az Igénybevevo elmulasztja, Szolgaltatd jogosult a szolgaltatas
sziineteltetésére (felfiiggesztésére), az Altalanos szerzédési feltételek 3.2. pontjaban meghatarozott
feltételekkel. El6fizetd a hatralékénak egydsszegli és a kikapcsoldsi dij megfizetése utdn veheti
ismételten igénybe a szolgaltatdst. Amennyiben az Igénybevevd az eredménytelen felszolitast
kovetden a tartozdsat nem egyenliti ki, a Szolgaltatd jogosult a szerzddést 45 napos felmondasi
idével felmondani. Az Igénybevevd koteles a rendszerrdl torténd lekapcsolasig keletkezett hatralékos
havi el6fizetési dijat a mindenkori késedelmi kamattal ndvelt 6sszegben megfizetni.

Szolgaltatoé csak az Igénybevevd altal ténylegesen igénybevett szolgaltatast szamldzza ki az egyedi
eléfizetdi szerzodés és az Altalanos Szerzddési Feltételek altal meghatarozott dijak szerint. A havi

eléfizetési dij a targyhonapban esedékes, az egyszeri belépési dij a teljesitést kdvetden.

A szamlazas a PROVIMAX cég KERSZAM SILVER programmal torténik.



2009/2. VALLALT ES TELJESITETT MUTATOK, BELSO VIZSGALAT MODSZERE

Az ASZF szerint vallalt mindségi mutatok:

Megnevezés Mindségi célérték Mérési médszer Mértékegység | Minimal | Célérték

meghatarozasa érték
1. Uj hozzaférés A szolgaltatashoz A szolgaltato Nap 30 7
létesitési id6 létesitett uj nyilvantarto

hozzaféréseknek, az rendszere alapjan

esetek 80%-aban

teljesitett hatarideje
2. Mindségi panasz A mindségi panaszok A szolgaltatd Ora 72 48
hibaelharitas ideje alapjan inditott nyilvantarto

hibaelharitasnak az rendszere alapjan

esetek 80%-aban

teljesitett hatarideje
3. A szolgaltatas A szolgaltatés- A szolgaltato Szazalék 95 95
rendelkezésre allasa | igénybevehetdség nyilvantarto

tényleges rendszere alapjan

id6tartamanak aranya

az adatgyijtési iddszak

teljes elvi szolgaltatas

idejéhez képest
4. A szolgaltatasi Azon id6tartam, amely | A szolgaltatd Perc 4320 2160
teriilet egészét érintd | alatt az adatgylijtési nyilvantartd
szlinetelés idészakban a rendszere alapjan

szolgaltatas a

szolgaltatasi teriilet

egész¢Et érintden az

el6fizetd szamara

varatlan szolgaltatas-

kiesés miatt nem volt

igénybevehetd.
5. Az el6fizetdk Azon id6tartam, amely | A szolgaltatd Perc 7800 2880
legalabb 10 %-at alatt a szolgaltatas az nyilvantarto
érintd sziinetelés elofizetok legalabb rendszere alapjan

10%-a szamara varatlan

szolgaltatas-kiesés

miatt nem volt elérhetd.
6. garantalt Az az atlagos le-,
(atlagosan elvarhatd) | illetve feltoltési
le- és feltoltési sebesség, amelyet a
sebesség szolgaltato az eldfizetdi

szamara a szolgaltatas

igénybevétele estén a

vizsgalt esetek 90%-

aban garantal.
Garantalt le/
feltoltési sebesség
LH PREPAID kbps 64/32
LH ALAP kbps 64/32
LHCOM I kbps 64 /32
LHCOM II kbps 128 /32
LH COM UZLET I kbps 128 /32
LH COM UZLET II kbps 256 /64
LH COM UZLET III kbps 256/ 64
7. Bit hibaarany A hibasan atvitt bitek 0 0

hozzaférési
vonalanként

szamanak aranya az
atvitt dsszes bitek




| szamahoz képest. |

BELSO VIZSGALAT MODSZERE

A vizsgalati tervben szerepeltetve.

TELJESITETT MUTATOK

1. Szolgaltatashoz valo hozzaférés létesitésének vallalasi hatarideje:

Minéségi mutato neve:
Uj hozzaférés 1étesitési id6

A mindségi mutaté meghatarozasa:
A szolgaltatashoz létesitett 01j hozzaféréseknek, az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje
(megkezdett naptari nap).
Vallalt érték: minimalis 30 nap
célérték 7 nap
Teljesitett érték: S nap

2. A bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi hatarideje:

Mindéségi mutato neve:
Mindségi panasz hibaelharitasi ideje

A mindségi mutaté meghatarozasa:
A mindségi panaszok alapjan inditott hibaelhdritasnak az esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje
(megkezdett 6ra).

Vallalt érték: minimalis 72 ora
célérték 48 ora

Teljesitett érték: 63 ora



3. A szolgaltatas rendelkezésre allasa:
Mindéségi mutato neve:

A szolgaltatas rendelkezésre allasa

A mindségi mutaté meghatarozasa:
A szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges idOtartamanak aranya az adatgytijtési idoszak teljes elvi
szolgaltatasi idejéhez képest. ( % )

Vallalt érték: minimalis 95 %
célérték 95 %

Teljesitett érték: 95 %

4. A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése: a szolgaltatasi teriilet egészét érinté atmeneti
sziineteltetés egy évben:

Minéségi mutato neve:
A szolgéltatasi teriilet egészét érintd sziinetelés

A mindségi mutaté meghatarozasa:
Azon id6tartam, amely alatt az adatgytijtési id6szakban a szolgaltatds a szolgéltatési teriilet egészét

érintden az eldfizetok szamara varatlan szolgaltatas-kiesés miatt nem volt igénybe vehetd. ( perc )

Vallalt érték: minimalis 4320 perc
célérték 2160 perc

Teljesitett érték: 522 perc
5. A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése: az eléfizetok legalabb 10 %-at érinté atmeneti
sziineteltetés egy évben Osszesen:

Minéségi mutato neve:
Az eldfizetdk legalabb 10 %-at érintd sziinetelés

A mindségi mutaté meghatarozasa:
Azon id6tartam, amely alatt a szolgaltatas az el6fizetok legalabb 10 %-a szamara varatlan

szolgéaltatas kiesés miatt nem volt igénybe vehetd.

Vallalt érték: minimalis 7800 perc
célérték 2880 perc

Teljesitett érték: 5136 perc



6. Garantalt fel- és letoltési sebesség

Minéségi mutato neve:
Garantalt ( atlagosan elvarhato ) fel- és letoltési sebesség

A mindségi mutaté meghatarozasa:
Az az atlagos le-, illetve feltoltési sebesség, amelyet a szolgaltatd az el6fizetd szamara a szolgaltatas
igénybevétele esetén a vizsgalt esetek 80 %-aban garantalt. ( kbit/s )

Villalt érték:
6. garantalt Az az atlagos le-, Minimalérték Célérték
(atlagosan elvarhato) | illetve feltoltési
le- és feltoltési sebesség, amelyet a
sebesség szolgéltato az

eléfizetdi szamara a

szolgaltatas

igénybevétele estén

a vizsgalt esetek 90

%-aban garantal.
Garantalt le /
feltoltési sebesség
LH PREPAID kbps 64/32
LH ALAP kbps 64/32
LHCOM I kbps 64/32
LHCOM II kbps 128 /32
LH COM UZLET 1 kbps 128/32
LH COM UZLET II kbps 256 /64
LH COM UZLET III kbps 256/ 64
Teljesitett érték:
6. garantalt Az az atlagos le-, Teljesitett
(atlagosan elvarhato) | illetve feltoltési érték
le- és feltoltési sebesség, amelyet a
sebesség szolgaltato az

elofizetdi szamara a

szolgaltatas

igénybevétele estén

a vizsgalt esetek 90

%-aban garantal.
Garantalt le /
feltoltési sebesség
LH PREPAID kbps 990/190
LH ALAP kbps 1823/ 209
LHCOM I kbps 2807 /231
LHCOM 11 kbps 4941/398
LH COM UZLET I kbps 1950 /240
LH COM UZLET II kbps 3905/1636
LH COM UZLET III kbps 4900/1640




7. Bit hibaarany hozzaférési vonalanként
A hibasan atvitt bitek szaméanak aranya az atvitt 6sszes bitek szdmahoz képest.

IP csomagkapcsolt technologia esetén a mutatdé nem értelmezhetd, mivel itt csomagok tovabbitasara
keriil sor, és a rendszer egy hibas csomag vétele esetén, automatikusan kéri a feladotdl annak
ismételt kiildését.

8. Eléfizet6i panaszok szama

Az adatgylijtési id6szakban bejelentett elofizetéi panaszok szdma az atlagos eléfizetdi 1étszdmra
vetitve (db/eldfizetd), mivel az el6fizetok szama nem éri el az 1000 f6t.

Az alapadatok forrasa: a bejelentett panaszokrol vezetett nyilvantartdsok

A mindségi mutatd szarmaztatdsa: bejelentett eléfizetdéi panaszok szama és az Osszes eldfizetd
hanyadosa.

Teljesitett érték: 767,85 darab/1000
9. Mindéségi panaszok szama

A mindségi panaszok szdma az atalgos eldfizetdi létszamra vetitve (db/eléfizetd), mivel az
elofizetok szama nem éri el az 1000 f6t. Mindségi panasz: az ASZF-ben meghatarozott mindségi
mutatok teljesitésére, vagy a szolgaltatdsmindséggel dsszefliggd hibakra

vonatkoz6 eldfizetdi bejelentés.

Alapadatok forrasa: a szolgéltatd nyilvantartisa A mindségi mutatd szarmaztatdasa: a mindségre
vonatkoz6 panaszok szamanak és az atlagos el6fizetok szamanak hanyadosa.

Teljesitett érték: 187,52 darab/1000

10.  Jogos mindségi panaszok szama

Az adott id6szakban jogosnak elismert mindségi panaszok szama az atlagos eléfizetéi 1étszamra
vetitve (db/eldfizetd), mivel az el6fizetok szama nem éri el az 1000 f6t.

Alapadatok forrasa: a szolgaltatd nyilvantartdsa A mutatd szarmaztatisa: a jogosnak elismert
panaszok szamanak és az el6fizetok atlagos szamanak hanyadosa.

Teljesitett érték: 101,78 darab/1000
11.  Aziigyintézés elleni panaszok szama

Az ligyintéz¢és elleni panaszok szdma az eldfizetOk atlagos szaméhoz viszonyitva.

Az ligyintézés eljarasaval, illetve az eljar6 munkatars személyével kapcsolatban felmertilt elofizetoi
elégedetlenség szolgaltatd felé¢ torténd kinyilvanitdsa (kivéve a szdmlapanaszokat és a mindségi
panaszokat).

Alapadatok forrasa: bejelentett panaszokrol vezetett nyilvantartdsok A mindségi mutatd
szarmaztatdsa: az ligyintéz¢s elleni panaszok szdmanak és az atlagos eléfizetdk szaméanak hanyadosa.

Teljesitett érték: 14,28 darab/1000



2009/3. VIZSGALATI TERV, FELHASZNALT FORRASADATOK

1. Szolgaltatashoz valé hozzaférés létesitésének vallalasi hatarideje:

Az id8szak soran a szolgaltatas igénybevételére felvett jelentkezési ¢s atvételi lapokon dokumentalt
idépontok alapjan évente vizsgaland6. ( Az LH COM Kft. Ugyviteli rendszere: Jelentkezési lap)

2. A bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi hatarideje:

Az elofizetk altal bejelentett panaszok (email, telefon, level) elharitasardl felvett belsé
dokumentumok alapjan évente vizsgaland6. Az LH COM Kft. Ugyviteli rendszere: Hibabejelentd

lap)

3. A szolgaltatas rendelkezésre allasa:
A Szolgaltato altal a szolgaltatas sziinetelése esetén felvett belsd jegyzOkonyvek vizsgéalata évente.

4. A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése: a szolgaltatasi teriilet egészét érinté atmeneti
sziineteltetés egy évben:

A Szolgaltato altal a szolgaltatas rendellenes sziinetelése esetén felvett belsd jegyzokonyvek
vizsgalata évente.

5. A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése: az eléfizetok legalabb 10 %-at érinté atmeneti
sziineteltetés egy évben Osszesen:

A Szolgaltato altal a szolgaltatas rendellenes sziinetelése esetén felvett belsd jegyzokonyvek
vizsgalata évente.

6. Garantalt fel- és letoltési sebesség

Az LH COM Kft. kitoltott Munkalap alapjan, ami egyben a mérési jegyzokonyv is 0sszesiti a mért
adatokat.

7. Bit hibaarany hozzaférési vonalanként

IP csomagkapcsolt technologia esetén a mutatdé nem értelmezhetd, mivel itt csomagok tovabbitasara
keriil sor, és a rendszer egy hibas csomag vétele esetén, automatikusan kéri a feladotdl annak
ismételt kiildését.

8. Elofizetoi panaszok szama

Az adatgyiijtési idészakban bejelentett elofizetéi panaszok szama az atlagos eléfizet6i 1étszamra
vetitve (db/eldfizetd), mivel az elofizetok szama nem éri el az 1000 fot.

Az alapadatok forrasa: a bejelentett panaszokrol vezetett nyilvantartasok

A mindségi mutatd szadrmaztatdsa: bejelentett eléfizetdéi panaszok szama és az Osszes eldfizetd
hanyadosa.



9. Minéségi panaszok szama

A mindségi panaszok szama az atalgos el6fizetdi 1étszamra vetitve (db/eléfizetd), mivel az
eléfizeték szama nem éri el az 1000 fét. Minéségi panasz: az ASZF-ben meghatarozott mindségi
mutatok teljesitésére, vagy a szolgaltatdsmindséggel dsszefliggd hibakra

vonatkoz¢ eldfizetdi bejelentés.

Alapadatok forrasa: a szolgéltatd nyilvantartisa A mindségi mutatd szarmaztatasa: a mindségre
vonatkoz6 panaszok szamdnak ¢és az atlagos eldfizetdk szdmanak hanyadosa.

10.  Jogos mindségi panaszok szama

Az adott id6szakban jogosnak elismert mindségi panaszok szama az atlagos eléfizetéi 1étszamra
vetitve (db/eldfizetd), mivel az el6fizetok szama nem éri el az 1000 f6t.

Alapadatok forrasa: a szolgaltatd nyilvantartdsa A mutatd szarmaztatisa: a jogosnak elismert
panaszok szamanak és az el6fizetok atlagos szamanak hanyadosa

11.  Aziigyintézés elleni panaszok szama

Az ligyintézés elleni panaszok szama az el6fizetdk atlagos szamahoz viszonyitva.

Az ligyintéz¢és eljarasaval, illetve az eljar6 munkatars személyével kapcsolatban felmertilt eléfizetoi
elégedetlenség szolgaltatd felé¢ torténd kinyilvanitasa (kivéve a szdmlapanaszokat és a mindségi
panaszokat).

Alapadatok forrasa: bejelentett panaszokrol vezetett nyilvantartasok A mindségi mutatd
szarmaztatdsa: az ligyintézés elleni panaszok szdmanak és az atlagos eldfizetok szaméanak hanyadosa.



2009/4. VIZSGALATI JEGYZOKONYVEK, KIERTEKELES, SZARMAZTATOTT
EREDMENYEK

A teljesitett mutatokat lasd a 2009/2. dokumentumban.

1. Szolgaltatashoz valé hozzaférés létesitésének vallalasi hatarideje:

LH COM KFT. Nyilvantart6 rendszer alapjan lista. (2009/4/1.xls)

2. A bejelentett minéségi panaszok hibaelharitasi hatarideje:

LH COM KFT. Nyilvantart6 rendszer alapjan lista. (2009/4/2.xls)

3. A szolgaltatas rendelkezésre allasa:

LH COM KFT. feliigyeleti rendszer alapjan lista készitése. (2009/4/3)

4. A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése: a szolgaltatasi teriilet egészét érinté atmeneti
sziineteltetés egy évben:

LH COM KFT. feliigyeleti rendszer alapjan lista készitése. (2009/4/4)

5. A szolgaltatas rendellenes sziineteltetése: az elofizetok legalabb 10 %-at érinté atmeneti
sziineteltetés egy évben Osszesen:

LH COM KFT. feliigyeleti rendszer alapjan lista készitése. (2009/4/5)
6. Garantalt fel- és letoltési sebesség

2009/3 pontban emlitett dokumentumok feldolgozasa. ( LHSEBESSEG2009.XLS)
2009/4/6 jegyzOkonyv készitése.

7. Bit hibaarany hozzaférési vonalanként

Nem értelmezhetd.

8. Eléfizetoi panaszok szama

LH COM KFT. Nyilvantart6 rendszer alapjan lista. (2009/4/8.xls)

9. Minéségi panaszok szama
LH COM KFT. Nyilvantart6 rendszer alapjan lista. (2009/4/9.xls)

10.  Jogos mindségi panaszok szama
LH COM KFT. Nyilvantart6 rendszer alapjan lista. (2009/4/10.xls)
11.  Aziigyintézés elleni panaszok szama

LH COM KFT. Nyilvantart6 rendszer alapjan lista. (2009/4/11 .xls)
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2009/5. ELTERES ESETEN TETT INTEZKEDESEK, ISMETELT ELLENORZESEK

A 2009/4/4. sz. jegyzokonyvben (a szolgaltatas rendellenes sziineteltetésének idejérol) szerepld
problémak elharitasardl a Szolgaltato a kovetkezd modon intézkedett:

- a hibas halozati eszk6zok, interfészek kicserélése (pl. szerver, haldzati kartya cseréje)

- tlzfalszabalyok médositasa (szigoritasa) illetéktelen hozzaférés megakadalyozasa
érdekében

- gerinchalozat fejlesztése a savszélesség igény kiszolgalasanak érdekében
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