Megfeleloségi nyilatkozat
a 13/2011. (XIIL. 27.) NMHH rendelet szerinti 2013. évre vonatkoz6 szolgaltatasminéség megfelel6ség
igazolasahoz

Szolgaltat6 neve: Dual-Plus Kft.
Szolgaltato cime: 3700 Kazincbarcika Szegfii u. 21.

Az elektronikus hirkozlési szolgaltatds megnevezése:

A szolgaltatas megnevezése

az ASZF szerint: az NMHH osztalyozasa szerint:
internet elérési Internet hozzaférés, -ellatas szolgaltatas
szolgaltatas

A szolgaltato altal alkalmazott szabvanyok, egyéb mértékado eldirasok (pl. gyartoi eldirasok, ITU-T
ajanlasok, ETSI utmutatok) felsorolasa:
RFC 791 Internet Protocol DARPA Internet - RFC 2460 Internet Protocol, Version 6 .-H/E ETSI EG 202 057-4
V1.2.1

Az elektronikus hirkozlési szolgaltatis mindéségének megfeleloségére vonatkozé nyilatkozatot a
kovetkez6 dokumentumok tamasztjak ala:

1. Szolgaltatas megnevezése, a szolgaltatismindségi kovetelmények leirdsa, értelmezése, az ellendrzések
modszere:

Dokumentum szama Kelte Cime

001 2014.02.28 Mindségi mutatok megnevezése

2. A halozati szolgaltatasmindségi célértékek, és az erre vonatkozo teljesitési értékek, belsd vizsgalati
modszer, felhasznalt forrasadatok azonositasa:

Dokumentum szama Kelte Cime

002 2014.02.28 Inca Szolgaltatas mindség monitoring
3. Vizsgalati terv:

Dokumentum szama Kelte Cime

2013. vizsg terv 2012.12.20 Internet belsd vizsgalati terv 2013
4. Vizsgalati, mérési jegyzokonyvek, kiértékelés, szarmaztatott eredmények, szarmaztatas modja:

Dokumentum szama Kelte Cime

004 2014.02.28 Mérési jgyk Net2013.
5. Eltérés esetén tett intézkedések, ismételt ellendrzések:

Dokumentum szama Kelte Cime

005 2014.02.28 Intézkedések 2013 Net

6. A szolgaltatas minéségével kapcsolatos tajékoztatok, kozzétételek, hatalyos ASZF:

Dokumentum szama Kelte Cime
006 2012.11.26 _Internet ASZF
i i W
2014.02.28 Kazincbarcika ¥y

Cégszeri alairas



001 dokumentum
Minéségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1./ A szolgaltatashoz val6 0j hozzaférési pont 1étesitési ideje: a szolgaltatashoz 1étesitett 0j hozzaféréseknek az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje napokban, egy napnal rovidebb hatarid esetén oraban kifejezve.

Uj hozzaférés 1étesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés 1étesités, az athelyezés, az eléfizeténél tovabbi hozzaférés
1étesités, ha a 1étesités fizikai megvaldsitast igényel helyhez kotott elofizetdi hozzaférés igénybevétele esetén.
Amennyiben a szolgaltatd és az eléfizetd megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
Iépcsdzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi iddpont kiilon megrendelésnek szamit mérési
szempontbol. Amikor egy igénybejelentd tobbféle helyszinen Iétesitett szolgaltatast rendel, akkor a
szolgaltatasnak az egyes helyszineken torténd biztositasa kiilon megrendelésnek szamit mérési szempontbol.

Kizart esetek kiilonosen:
— visszavont megrendelések,
— az1j elofizetdi hozzaférési (fizikai) pont Iétesitése nélkiili bekapcsolas,
— azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizetének kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),
— ha a létesités az eldfizetéi hozzaférési ponthoz vald bejutastol fiigg és ez nem lehetséges a megkivant
idGben,
— ha az igényl6 halasztast, vagy kés6bbi idépontot kért a 1étesitésre.

2./ A bejelentett mindségi panaszok hibaelharitasi ideje: a mindségi panaszok alapjan inditott hibaelharitasnak az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje oraban kifejezve.

A megkezdett érakba beleszamitandok az linnep- és munkasziineti napok is.

Mindségi panasz: szolgaltatd hibabehatarolo eljarasa eredményeként valosnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatasmindséggel dsszefiiggd hibakra vonatkozo eldfizetéi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehet6ségérol, vagy csdkkent mindségérdl szolo bejelentés, amelyet
az el6fizeto tesz €s a szolgaltato altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirkdzlé haldzatnak, illetéleg annak
meghibasodasanak tulajdonithatd. Tobbvonalas, tobbcsatornas eldfizetdi hozzaférésrol bejelentett hibakat egy
hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatornak szamatol fliggetleniil. A hibaelharitasi id6 csak
azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgaltat az eléfizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel
szerz6dik.

Kizart esetek kiilonosen:

— cléfizetdi végberendezés hibaja,

— ha ajavitas az el6fizet6 telephelyének elérésétdl fligg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkdrén kiviil esé
okok miatt —nem lehetséges a megkivant idében,

— ha az el6fizetd kéri a javitas elhalasztasat.

3./ A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi és elintézési hatarideje: a bejelentett dijreklamaciok
(szamlapanaszok) kivizsgalasanak és elintézésének az esetek 80%-aban teljesitett hatarideje megkezdett naptari
napban kifejezve.

Dijreklamacio6 a szolgaltatas igénybevételérdl kiallitott szamlaval kapcsolatos olyan reklamacio, melyben az
eléfizetd a felszamitott dij(ak) Osszegét vitatja.

Kizart esetek kiilonosen:

— aszamlara iranyul¢ lekérdezéssel (informaciokéréssel),

— anem a szamlaban szerepld dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kiallitasaval),
— nem a szamlazassal dsszefiiggd panaszok.

4./ A szolgaltatas idébeli rendelkezésre allasa: a szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges idétartamanak aranya
az adatgyiijtési idoszak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez viszonyitott szazalékban kifejezve.



Szolgaltatas igénybevehetdség tényleges idétartama az az idészak, amikor az eléfizetok a szolgaltatast valoban
igénybe vehetik, fliggetlentil attol, hogy a szolgaltatas kiesését az egyes eléfizetok érzékelték-e. Szolgaltatas-
kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatas az el6fizeté szamara nem igénybe vehetd.

A szolgaltatas-kiesés id6tartamaba tartozik:
— aszolgaltatas varatlan meghibasodas miatti sziinetelése,
— aszolgaltatas tervezett atalakitas, feltjitas, karbantartas miatti szlinetelése.

Kizart esetek kiilonosen:

— aszolgaltatas el6fizetd kérésére torténd sziinetelése,

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

5./ Az ugyfélszolgalati tigyintéz6 60 masodpercen belilli jelentkezésének aranya: a szolgaltato ASZF-ben
kozzétett telefonos iigyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az iligyintézo altal 60 masodpercen beliili
bejelentkezéssel fogadott hivasok havi atlagos aranya az tigyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok
esetén az Osszes beérkezett hivashoz képest, szdzalékban kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is
megadhato).

Amennyiben a szolgaltatd az ligyfélszolgalatra iranyuld hivasok megfeleld kezelése érdekében hivassorolo,
illetve meghatarozott meniirendszer alapjan csoportosito és a hivo fél valasztasat kiszolgald hivaskezel6
rendszert (a tovabbiakban: call center) lizemeltet, a bejelentkezést az tigyfélszolgalati iigyintézé eléhangos
elérhetdségét biztositd mentiipont hivo altali valasztasat kovetden kell szamitani.

6./ Garantalt halozaton beliili le- és feltoltési sebesség az eléfizetdi hozzaférési ponton: az a le-, illetve feltoltési
sebesség, kbit/s-ban kifejezve amelyet a szolgaltatod az el6fizetdi szamara a szolgaltatas igénybevétele esetén a
sajat halozatan beliili (az el6fizetéi hozzaférési ponttol a szolgaltatoi szerverig terjedd szakaszon zajlo) forgalom
sebességére az esetek 80 %-aban garantal.

A mutatok vonatkozasaban:

Elo6fizetdi hozzaférési pont: az eldfizetdi tapvonal haldzat feldli végénél kialakitott mérdpont, vagy maga a
tényleges hozzaférési (jelatadasi) pont.

7./ Az Elbéfizeto altal fogalmazott adatok mérése

Minden az Internet felé iranyulo forgalom, amelyet az El6fizetd general, vagy az Internet feldl az El6fizet6hoz
érkezik, a Szolgaltatdé Forgalom Mérési Rendszerében rogzitésre keriilhet.

Az Internet felé vagy feldl iranyuld forgalomnak szamit minden forgalom, amely a kabel modem ethernet
és/vagy USB portjan keresztiil halad at.

Az Eléfizetd adatkommunikéaciora csak a Szolgaltaté altal kiosztott IP cimet hasznalhatja. Amint az ASZF
12.1.2. pontban rogzitett, extrém hasznalatnak mindsiild adatmennyiség 80%-a elérésre keriil, az El6fizetd
figyelmezetd e-mailt kaphat a Szolgaltatotol, és a 100%elérésekor a rendszer a szolgaltatasi csomagban foglalt
maximalisan elérhetd savszélességét az Eldfizetd szamara maximum 90%- kal csokkentheti az adott hénap
végéig. Ez az alacsonyabb sebesség tovabbra is idbeli korlat nélkiil lehet6vé teszi az Elofizetd szamara, hogy a
Szolgaltatast teljes értékiien hasznalhassa.

A Szolgaltaté az Eldfizetd, vagy Igénylé szamara — annak kérésére — az adatforgalom mérésének részletes
szabalyairol minden sziikséges felvilagositast megad.



002. dokumentum

Internet hozzaférési szolgaltatas

2013 éves

Megnevezés

Célérték

Teljesitési érték

A szolgaltatas igénybevételét lehetove tevo )
el6fizetdi hozzaférési pont 1étesitésének és a
szolgaltatasnyljtas megkezdésének hatarideje

15 nap

Hibabejelentés alapjan lefolytatott
hibaelharitas hatarideje

72 6ra

2,7 6ra

A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi és
elintézési hatarideje

15 nap

A szolgaltatas éves szintii rendelkezésre allasa

95%

99,87%

A szolgaltat6 telefonos ligyfélszolgalati
igyintézdjének 60 masodpercen beliili
¢l6hangos bejelentkezésének szazalékos
aranya az ligyfélszolgalat felé inditott
sikeresen felépiilt hivasok esetén

85.00 %

96

Host nms.dualplus

2013-01-01 00:00:00 to 2013-12-31 23:59:59

Duration: 364d 23h 59m 59s
up 364d 14h 43m 59s 99.894%
down 0d 9h 16m 0s 0.106%

UNREACHABLE: Total 0d 0h Om Os 0.000%

Host nms-node.dualplus

2013-01-01 00:00:00 to 2013-12-31 23:59:59

Duration: 364d 23h 59m 59s
up 364d 13h 5m 24s 99.875%
down 0d 10h 54m 35s 0.125%

UNREACHABLE: Total 0d 0h Om Os 0.000%

Host www.dualplus

2013-01-01 00:00:00 to 2013-12-31 23:59:59

Duration: 364d 23h 59m 59s
up 364d 13h 12m 25s 99.877%
down 0d 10h 47m 34s 0.123%

UNREACHABLE: Total 0d 0h Om Os 0.000%

Host www-node.dualplus

2013-01-01 00:00:00 to 2013-12-31 23:59:59



Duration: 364d 23h 59m 59s

up 364d 14h 11m 13s 99.888%

down 0d 9h 48m 46s 0.112%
UNREACHABLE: Total 0d Oh Om 0s 0.000%

Host backup.dualplus

2013-01-01 00:00:00 to 2013-12-31 23:59:59
Duration: 364d 23h 59m 59s

up 364d 13h 1m 39s 99.875%

down 0d 10h 58m 20s 0.125%
UNREACHABLE: Total 0d Oh Om 0s 0.000%

Host ¢c3560.dualplus

2013-01-01 00:00:00 to 2013-12-31 23:59:59
Duration: 364d 23h 59m 59s

up 364d 17h 7m 12s 99.921%

down 0d 6h 52m 47s 0.079%

UNREACHABLE: Total 0d Oh Om 0s 0.000%



Internet belsé vizsgalati terv 2013

Minden munkanap kezdetén az aktualis iigyeletes az INCA Nms rendszer felhasznalasaval a tliréshataron kiviili
modemeket leellenérzi, a sziikséges beavatkozashoz a miiszak vezetével egyeztetett beavatkozast elvégzi.

Az Inca Monitoring rendszerével az ligyfélszolgalat folyamatosan munkaidében nyomon koveti a rendszer
allapotat, az esetleges rendszerszint(i hibakra a sziikséges intézkedést megteszi.

Munkasziineti napokon az iigyeletes napi 3 alkalommal ellendrzi a rendszer allapotat, hiba esetén &nalldoan
elharitja a hibat, az intézkedésekrdl a kdvetkezé munkanapon tajékoztatja az ligyfélszolgalat vezet6jét, és a
miszaki vezet6t.



