Megfeleloségi nyilatkozat
a 13/2011. (XII. 27.) NMHH rendelet szerinti 2022. évre vonatkozo szolgaltatisminéség megfeleloség
igazolasahoz

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

Az elektronikus hirkdzlési szolgaltatas megnevezése:

A szolgaltatas megnevezése

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

A szolgaltatd altal alkalmazott szabvanyok, egyéb mértékadé eléirasok (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 mindségének megfeleloségére vonatkoz6 nyilatkozatot a
kovetkezé dokumentumok tamasztjak ala:

1. Szolgéltatds megnevezése, a szolgdltatdsmindségi kovetelmények leirdsa, értelmezése, az ellenérzések
modszere:

Dokumentum szama Kelte Cime

001 2021.02.10 Mindségi mutatok megnevezése

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

Dokumentum szama Kelte Cime

002 2021.02.10 Inca Szolgaltatas mindség monitoring
3. Vizsgalati terv:

Dokumentum szama Kelte Cime

2020. vizsg terv 2021.12.18 Internet belsd vizsgalati terv 2020
4. Vizsgalati, mérési jegyzokonyvek, kiértékelés, szarmaztatott eredmények, szarmaztatds modja:

Dokumentum szama Kelte Cime

004 2022.01.10 Mérési jgyk Net2022.
5. Eltérés esetén tett intézkedések, ismételt ellendrzések:

Dokumentum szama Kelte Cime

005 2022.01.10 Intézkedések 2022 Net
6. A szolgaltatas minéségével kapcsolatos tajékoztatok, kozzétételek, hatalyos ASZF:

Dokumentum szama Kelte Cime

006 2021.01.08 Internet ASZF

2022.01.28 Kazincbarcika

Cégszerl alairas



001 dokumentum
Mindségi mutatok neve, meghatarozasa, értelmezése

1./ A szolgéltatdshoz val6 0j hozzaférési pont 1étesitési ideje: a szolgaltatashoz 1étesitett uj hozzaféréseknek az
esetek 80 %-aban teljesitett hatarideje napokban, egy napnal rovidebb hatdrid6 esetén o6rdban kifejezve.

Uj hozzaférés létesitésnek mindsiil az elsé hozzaférés 1étesités, az athelyezés, az eléfizeténél tovabbi hozzaférés
Iétesités, ha a létesités fizikai megvalositast igényel helyhez kotott eléfizetdi hozzaférés igénybevétele esetén.
Amennyiben a szolgaltato és az eldfizetdé megegyezik, hogy tobb vonal vagy szolgaltatasi tétel megrendelését
Iépcsdzetesen teljesiti, akkor minden egyes jovahagyott szallitasi idopont kiilon megrendelésnek szamit mérési
szempontbol. Amikor egy igénybejelentd tobbféle helyszinen Iétesitett szolgaltatast rendel, akkor a
szolgaltatasnak az egyes helyszineken torténd biztositasa kiillon megrendelésnek szamit mérési szempontbol.

Kizart esetek kiilondsen:

— visszavont megrendelések,

— azj eldfizetdi hozzaférési (fizikai) pont 1étesitése nélkiili bekapcsolas,

— azok az esetek, amikor a szolgaltatast az el6fizetdonek kell aktivalnia (pl. pre-paid szolgaltatas),

— ha a létesités az eldfizetdi hozzaférési ponthoz vald bejutastol fiigg €s ez nem lehetséges a megkivant
id6ben,

— ha az igényl6 halasztast, vagy kés6bbi id6pontot 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 6rakba beleszamitandok az iinnep- €s munkasziineti napok is.

Mindségi panasz: szolgaltatoé hibabehatarolo eljarasa eredményeként valdsnak bizonyult, az érdekkorébe tartozo,
szolgaltatasmindséggel 0sszefiiggd hibakra vonatkozo eldfizetdi bejelentés (hibabejelentés).

Hibabejelentés: a szolgaltatas igénybe nem vehetdségérol, vagy csokkent mindségérdl szol6 bejelentés, amelyet
az el6fizetd tesz és a szolgaltato altal a szolgaltatashoz hasznalt elektronikus hirkdz16 halézatnak, illetéleg annak
meghibasodasanak tulajdonithat6. Tobbvonalas, tobbcsatornas eléfizetdi hozzaférésrol bejelentett hibakat egy
hibanak kell tekinteni, a bekapcsolt, érintett vonalak, csatornak szamatol fiiggetlentil. A hibaelharitasi id6 csak
azokra az esetekre vonatkozik, ahol a szolgéltaté az eléfizetével az ASZF szerinti hibaelharitasi feltételekkel
szerzodik.

Kizart esetek kiilondsen:

— eldfizetdi végberendezés hibaja,

— haajavitas az el6fizetd telephelyének elérésétdl fligg és ez a hozzaférés — a szolgaltatd érdekkorén kiviil es6
okok miatt — nem lehetséges a megkivant idében,

— ha az el6fizetd kéri a javitds 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.

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

Kizart esetek kiilondsen:

— aszamlara iranyuld lekérdezéssel (informaciokéréssel),

— anem a szdmlaban szerepld dij(ak)kal kapcsolatos (hanem pl. szamla kiallitasaval),
— nem a szamlazassal 6sszefliggd panaszok.

4./ A szolgaltatas idobeli rendelkezésre allasa: a szolgaltatas-igénybevehetdség tényleges id6tartamanak aranya
az adatgyiijtési idoszak teljes elvi szolgaltatasi idejéhez viszonyitott szazalékban kifejezve.



Szolgéltatas igénybevehetdség tényleges idétartama az az idészak, amikor az eléfizetdk a szolgaltatast valoban
igénybe vehetik, fliggetleniil attdl, hogy a szolgéltatas kiesését az egyes eldfizetOk érzékelték-e. Szolgaltatas-
kiesésnek nevezziik, amikor a szolgaltatds az eldfizetd szdmara nem igénybe veheto.

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

Kizart esetek kiilonosen:

— aszolgaltatas eldfizetd kérésére torténd sziinetelése,

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

5./ Az igyfélszolgalati iigyintéz6 60 masodpercen beliili jelentkezésének ardnya: a szolgaltatd ASZF-ben
kozzétett telefonos ligyfélszolgalati telefonszam(ok)ra érkezett és az tligyintézd altal 60 masodpercen beliili
bejelentkezéssel fogadott hivasok havi atlagos aranya az ligyfélszolgalat felé inditott sikeresen felépiilt hivasok
esetén az Osszes beérkezett hivashoz képest, szazalékban kifejezve (két tizedes jegyig tizedes tortként is
megadhato).

Amennyiben a szolgaltatd az tigyfélszolgalatra iranyuldé hivasok megfeleld kezelése érdekében hivassorolo,
illetve meghatarozott meniirendszer alapjan csoportositd és a hivo fél valasztasat kiszolgald hivaskezeld
rendszert (a tovabbiakban: call center) ilizemeltet, a bejelentkezést az ligyfélszolgalati ligyintéz6 eldhangos
elérhetdségét biztositdo meniipont hivo altali valasztasat kvetden kell szamitani.

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

A mutatok vonatkozasaban:

El6fizet6i hozzaférési pont: az eldfizetdi tapvonal halozat feldli végénél kialakitott mérépont, vagy maga a

rrrrr

7./ Az El6fizet6 altal fogalmazott adatok mérése

Minden az Internet felé iranyuld forgalom, amelyet az El6fizet general, vagy az Internet feldl az Eldfizet6hoz
érkezik, a Szolgaltatdé Forgalom Mérési Rendszerében rogzitésre kertilhet.

Az Internet felé vagy fel6l irdnyuld forgalomnak szdmit minden forgalom, amely a kadbel modem ethernet
és/vagy USB portjan keresztiil halad at.

Az Elbfizeté adatkommunikéaciora csak a Szolgaltatd 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 El6fizetd szdmara maximum 90%- kal csokkentheti az adott honap
végéig. Ez az alacsonyabb sebesség tovabbra is idbeli korlat nélkiil lehetévé teszi az Elofizetd szamara, hogy a
Szolgaltatast teljes értékiien hasznalhassa.

A Szolgaltatd az El6fizetd, vagy Igénylé szdmara — annak kérésére — az adatforgalom mérésének részletes
szabalyair6l minden sziikséges felvilagositast megad.



002. dokumentum

Internet hozzaférési szolgaltatas

2022 éves

Megnevezés

Célérték

Teljesitési érték

A szolgaltatas igénybevételét lehetdve tevo 1j
eldfizetdi hozzaférési pont 1étesitésének és a

Internet belsé vizsgalati terv 2020

szolgaltatasnylijtas megkezdésének hatarideje 15 nap 40,2,5 6ra
Hibabejelentés alapjan lefolytatott hibaelharitas

hatérideje 72 6ra 24,7 6ra
A bejelentett dijreklamaciok kivizsgalasi és elintézési

hatarideje 15 nap 1
A szolgaltatas éves szintii rendelkezésre allasa 95% 99,91%
A szolgaltato telefonos tigyfélszolgalati

igyintézéjének 60 masodpercen beliili él6hangos

bejelentkezésének szdzalékos aranya az

igyfélszolgalat fel¢ inditott sikeresen felépiilt

hivasok esetén 85.00 % 87.4

Minden munkanap kezdetén az aktudlis ligyeletes az INCA Nms rendszer felhasznalasaval a tliréshataron kiviili

modemeket leellendrzi, a sziikséges beavatkozashoz a miliszak vezetovel egyeztetett beavatkozast elvégzi.

Kiilonds tekintettel az online/offline modemek szamara, a jel/zaj viszonyra .

Az Inca Monitoring rendszerével az iigyfélszolgalat folyamatosan munkaidoben nyomon koveti a rendszer

allapotat, az esetleges rendszerszintli hibakra a sziikséges intézkedést megteszi.

Munkasziineti napokon az ligyeletes napi 3 alkalommal ellendrzi a rendszer allapotat, hiba esetén onalléan
elhéritja a hibat, az intézkedésekrdl a kovetkez6 munkanapon tdjékoztatja az ligyfélszolgalat vezetdjét, és a

miuiszaki vezetot.

Vizsgalati terv 2022 telepiilésenként

telepiilés neve: januar februar marcius aprilis majus junius
Tardona
Dézsa GY. U. 3 Hunyadi 42 Dézsa Gy. 3 Dézsa Gy.3 Hunyadi 42 Dézsa Gy. 3
Kossuth u. 56 Jozsef A. 24 Petdfi 10 Kossuth 56. Jozsef A. 24 Petdfi 10
A mért értékek: 60/20 [60/20 [60/20 [60/20 [60/20 [60/20
le és feltoltési sebesség [(60/16 60/17 60/16 60/17 60/16 60/18




