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1.1 1. Általános üzemviteli feltételek


Jelen üzemviteli melléklet rendelkezik a Szolgáltatások hibaelhárítási és üzemfenntartási feltételeiről.


A Felek kötelesek a Szerződés függelékeként közös listát készíteni, amely tartalmazza a feladatokat, kapcsolattartó személyek nevét, címét, e-mail címét, telefon és - amennyiben szükséges - fax számát.


A Felek felelősek, hogy a változások naprakészen a listára azonnal átvezetésre kerüljenek.


A EMRUO-ban még meg nem határozott üzemeltetési együttműködési feltételek a Próbaüzem során kerülhetnek meghatározásra, amit a Felek a Szerződésben rögzíthetnek.

1.2 2. A hibaelhárítás folyamata


A Felek biztosítják a napi 24 órás, évi 365 (366) napos folyamatos hibakezelő szolgálat működtetését.


A Jogosult részére az átengedett Helyi Bit-folyam Hozzáférés Szolgáltatás  hibás működésére utaló, illetve az Helyi Hurkon nyújtott szolgáltatást érintő Előfizető hibabejelentését a Jogosult fogadja.


A Jogosult felől érkező - hibabehatárolás eredményeként Magyar Telekom által üzemeltetett helyi hurokra mutató - hibák bejelentését a Magyar Telekom fogadja.

Hibabehatárolási felelősség

A hibaelhárítási, hibabehatárolási kötelezettség megoszlását az alábbi felelősségi határpontok jelölik ki.

A Kötelezett Szolgáltató hibabehatárolási felelőssége:

· Fizikai helymegosztásnál az előfizetői hozzáférési pont és az átadó kábelrendező (HDF) MDF blokk felöli oldaláig terjedő szakaszra terjed ki;

· Távoli helymegosztásnál az előfizetői hozzáférési pont és a távoli helyen kialakított csatlakozási pont (HDF vagy ennek megfelelő eszköz) közötti szakaszra terjed ki;

· Távoli hozzáférésnél az előfizetői hozzáférési pont és a távoli helyen (a kötelezett ingatlanán kívül) kialakított csatlakozási pont közötti szakaszra terjed ki.

A Jogosult Szolgáltató hibabehatárolási felelőssége:

· Fizikai helymegosztásnál az átadó kábelrendező (HDF) Jogosult Szolgáltató berendezése felöli oldalának és a Jogosult Szolgáltató berendezéséig terjedő szakaszra, valamint a Jogosult Szolgáltató berendezéseinek üzemeltetésére terjed ki;

· Távoli helymegosztásnál a távoli helyen kialakított csatlakozási pont (HDF vagy ennek megfelelő eszköz) Jogosult Szolgáltató berendezése felöli oldalának és a Jogosult Szolgáltató berendezéséig terjed õ szakaszra, valamint a Jogosult Szolgáltató berendezéseinek üzemeltetésére terjed ki;

· Távoli hozzáférésnél a távoli helyen kialakított csatlakozási pont (a Kötelezett Szolgáltató ingatlanán kívül) Jogosult Szolgáltató berendezése felöli oldalának és a Jogosult Szolgáltató berendezéséig terjedő szakaszra valamint a Jogosult Szolgáltató berendezéseinek üzemeltetésére terjed ki.

· A fizikai, távoli helymegosztásnál és távoli hozzáférésnél a Jogosult tulajdonában lévő előfizetői berendezések üzemeltetése és hibaelhárítása.


Amennyiben a hibahatárolás eredménye nem a Magyar Telekom által üzemeltett helyi hurok, illetve a Helyi Bitfolyam Hozzáférés Szolgáltatásban részt vevő eszközök felé mutat, akkor a hiba kezelése a Jogosult felelőssége. Abban az esetben, ha az eredmény a Magyar Telekom felé mutat – tehát a Jogosult a saját oldali hibát már kizárta -, a Jogosult felelőssége a hiba haladéktalan jelzése a Magyar Telekom Szolgáltatás menedzselő centrum részére.


Kizárólag az előírásoknak megfelelően kitöltött hibajegy esetén köteles a Magyar Telekom eljárni a hibaelhárítás érdekében.


A hiba átadása meghatározott módon, hibajegyen történik. 


A hibajegyen szerepelnie kell az Előfizetői bejelentés dátumának, idejének, az Előfizetői adatoknak, a létesítéskor generált egyedi azonosító számnak, az Előfizető kapcsolási számának, a szolgáltatástípusnak (Helyi Hurok Átengedése vagy Helyi Bitfolyam Hozzáférés Szolgáltatás) a felszerelt végberendezésnek, a kapcsolattartási telefonszámnak, a Jogosult azonosítójának, a hibajelenségnek, valamint a határolás eredményének.


A Jogosult által hibajegyen bejelentett hibát a Magyar Telekom rögzíti. A hibajegy érkezésekor a sikeres fogadás pontos dátuma és ideje feltüntetésre kerül. Ettől az időponttól kezdve a hibaelhárítás a Magyar Telekom felelőssége.


Amennyiben közös hibabehatárolás szükséges, a Jogosult köteles közreműködni.


A Magyar Telekom a hibákat - súlyosságuk illetve beérkezési sorrendjük alapján besorolva - elhárítja.


A komplex hibaelhárítás során az átengedett helyi hurokra vonatkozóan a Magyar Telekom megkülönböztetés nélkül ugyanazt a technológiát és folyamatot alkalmazza.


A Magyar Telekom a Szolgáltatást a lehető legrövidebb időn belül teljes értékűen, a vállalt minőségi szint és előirt műszaki paramétereknek megfelelően állítja helyre. A hibaelhárítás folyamatát, eredményét a Magyar Telekom rögzíti. A Magyar Telekom a hibaelhárítás tényét, eredményét lezárt hibajegyen visszaküldi a Jogosult részére. Ettől az időponttól kezdve a hibaelhárítás nem a Magyar Telekom felelőssége.


Amennyiben a Jogosult 2 (kettő) napon belül a hibajeggyel kapcsolatban nem jelent kifogást a Magyar Telekom felé, vagy a lezárt hibajegy kézhezvételétől számítva 2 (kettő) napon belül a hiba elhárításával kapcsolatban semminemű nyilatkozatot nem tesz, úgy a Magyar Telekom a hibát kijavítottnak és a Jogosult által elfogadottnak tekinti.


Vitatott hibabehatárolás esetén a Felek közös vizsgálatot végeznek.


 A hibaelhárítás időpontjának meghatározása céljából a Magyar Telekom mindig egyeztet az előfizetővel. Egyszeri akadályoztatást tiszteletben tart, de ismételt akadályoztatás esetén a Magyar Telekom a hibaelhárítást lezártnak tekinti, amelyről a Jogosultat értesíti.


Nem minősül a Magyar Telekom felelősségi körébe tartozó hibaelhárítási időnek azon időtartam, amely a Jogosult Előfizetője akadályoztatásából adódik.


Vis major miatt bekövetkezett üzemidő kiesés nem minősül hibaelhárítási időnek.


Az Előfizetői Hozzáférési Ponton üzemelő Előfizetői és/vagy Jogosult tulajdonú végberendezések meghibásodásából adódó üzemidő kiesés a Magyar Telekom felelősséggel nem terheli, így a hibaelhárítási időtartamába nem számít bele.


A Jogosult részére az Helyi Hurok Átengedés és a Helyi Bitfolyam Hozzáférési Szolgáltatás minőségét, a vállalt hibaelhárítási időket, a Magyar Telekom által végzett hibaelhárítás hatékonyságát az alábbi minőségi mutatók jellemzik.


a.) Mutató kódja:   
        RUO 202


Mutató megnevezése:  A 24 órán belül Magyar Telekom által elhárított és az összes a Jogosult által Magyar Telekom-hoz bejelentett valós kábel hibák aránya.


Mutató értéke meghatározza a Magyar Telekom által nyújtott kábelhiba elhárítás hatékonyságát, továbbá megmutatja, hogy a Helyi Hurok Átengedést és a a Helyi Bitfolyam Hozzáférési Szolgáltatás igénybevevő Jogosult által bejelentett kábelhibák hány %-át hárította el 24 órán belül a Magyar Telekom, a Helyi Hurok szakaszán.


A mutató dimenziója: 
%


A mutató Magyar Telekom által vállalt éves átlag értéke:     58,3 % 


Mutató számítása: 


ĺ  24 órán belül elhárított bejelentett kábel hibák száma *100

ĺ Bejelentett valós kábel hibák száma


A számlálóban a Jogosult által a Magyar Telekom részére bejelentett, és a helyi hurok meghatározott szakaszán a Magyar Telekom által 24 (huszonnégy) órán belül elhárított földfeletti és földalatti kábelhibák számát kell szerepeltetni.


A nevezőben a Jogosult által a Magyar Telekom részére bejelentett, és a helyi hurok meghatározott szakaszán keletkezett összes valós fölfeletti és földalatti kábelhibák számát kell szerepeltetni.


b.) Az a.) pontban meghatározott időtartam alatt el nem hárított kábelhibákra az alábbi minőségi mutató vonatkozik.


Mutató kódja:             RUO 203


Mutató megnevezése:  A 72 órán belül Magyar Telekom által elhárított és az összes a Jogosult által Magyar Telekom-hoz bejelentett valós kábel hibák aránya.


Mutató értéke meghatározza a Magyar Telekom által nyújtott kábelhiba elhárítás hatékonyságát, továbbá megmutatja, hogy az Helyi Hurok Átengedést és a Helyi Bitfolyam Hozzáférési Szolgáltatás igénybevevő Jogosult által bejelentett kábelhibák hány %-át hárította el 72 órán belül a Magyar Telekom, az Helyi Hurok szakaszán.


A mutató dimenziója: 
%


A mutató Magyar Telekom által vállalt éves átlag értéke:     95 % 


Mutató számítása: 

ĺ  72 órán belül elhárított bejelentett kábel hibák száma *100

ĺ Bejelentett valós kábel hibák száma


A számlálóban a Jogosult által a Magyar Telekom részére bejelentett, és a Helyi Hurok meghatározott szakaszán a Magyar Telekom által 72 (hetvenkettő) órán belül elhárított földfeletti és földalatti kábelhibák számát kell szerepeltetni.


A nevezőben a Jogosult által a Magyar Telekom részére bejelentett, és a helyi hurok meghatározott szakaszán keletkezett összes valós fölfeletti és földalatti kábelhibák számát kell szerepeltetni.


c.) Mutató kódja:             RUO 204


Mutató megnevezése:  Éves Rendelkezésre Állás


Mutató értéke megadja a Magyar Telekom által nyújtott Helyi Hurok Részleges Átengedése és a Helyi Bitfolyam Hozzáférési Szolgáltatás esetén a Magyar Telekom által nyújtott alapsávi szolgáltatás kapcsán is észlelhető, valamint a bejelentett hibák alapján meghatározott – az adott Helyi Hurokra vonatkozó – használhatósági arányát egy naptári évre vonatkoztatva.


A mutató dimenziója: 
%


A mutató Magyar Telekom által vállalt értéke:     99,00 % 


Mutató számítása: 

ĺ [Naptári év időtartama – (Üzemfenntartási Munka időtartama + Éves Kiesési Idő)] *100

ĺ (Naptári év időtartama – Üzemfenntartási Munka időtartama)

1.3 3. Üzemfenntartási Munkák


A Felek gondoskodnak távközlő hálózataik és eszközeik rendeltetésszerű használatra való alkalmasságáról és azok szakszerű karbantartásáról.


Az üzemfenntartási munka a Szolgáltatás előre tervezett és a Felek között előre egyeztetett karbantartás, felújítás, bővítés, vagy más ehhez kapcsolódó tevékenységek elvégzése céljából történő szüneteltetését jelenti.


A Magyar Telekom legalább 20 nappal korábban értesíti a Jogosultat az Üzemfenntartási munka esetén (VI.10.1 pont b) eset), annak érdekében, hogy a Jogosult az Eht. 136.§ (1) a) pontnak megfelelően legalább 15 nappal korábban értesíthesse előfizetőjét. A Magyar Telekom által végzett üzemfenntartási munka nem haladhatja meg a kéthavonkénti 1 (egy) napot, annak érdekében, hogy a Jogosult teljesíthesse az Eht. 136 § (1) a) pont szerinti előírást és – saját hálózatában előálló üzemfenntartási munkálatokra is tekintettel – az előfizetői szolgáltatás szüneteltetése ne haladja meg a naptári hónaponkénti 1 (egy) napot.
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