7.8 MELLEKLET: HIBAKEZELES

1. Hibabejelentés

1.1 Az Igénybevevd — a 3. pontban leirt hibaeset kivételével — az észlelt meghibasodast
e-mailban jelentheti be a Szolgaltato FNT NOC funkciot ellatd szervezeténél.

1.2 Az Igénybevevd az 1.1 pont szerint e-mailban bejelentett meghibasodast a sziikséges
egyeztetések utan utan telefonon is megerdsiti.

1.3 Az 1.1 pont szerinti hibabejelentésnek a kovetkezoket kell tartalmaznia:
a) a bejelentd neve, a kapcsolattartd neve, telefonszama;

b) az érintett Osszekapcsoldsi Céli Csatlakozonyaldb (Osszekapesolasi Célu
Csatlakozé Link) Osszekapcsoldsi Pont Foldrajzi Helyének azonositoja;

¢) a meghibasodott Forgalmi Szolgaltatds megnevezése;

d) a hiba pontos, tomor leirasa;

e) a hiban eddig elvégzett vizsgalatok felsorolasa és eredménye

f) a hibajelenség észlelésének maddja (feliigyeleti rendszer, bejelentés stb.);
g) a hiba keletkezésének idépontja;

h) a bejelentés idépontja;

i) ha sziikséges, az Igénybevevohoz vald bejutés rendje.

2. Hibaelharitas

2.1 A Szolgaltat6 a 3. pontban leirt hibaeset kivételével a 2.2-2.7 pontok szerint jar el.

2.2 A Szolgaltatd a hiba bejelentését kovetden haladéktalanul megkezdi a hiba
behatarolasat. A hibabehatarolas befejezése utan a Szolgéltatd a Hibajelentd lap
megfeleld rovatainak kidltésével és a lap visszakiildésével tajékoztatja az
Igénybevevot a hiba okarol és az elharitas varhato idejérdl. Az Igénybevevo koteles a
Hibajelent6 lapon szerepld informacidkkal kapcsolatos észrevételeit minél hamarabb a
Szolgaltatd felé megtenni. Amennyiben ezen észrevételezés 2 (két) napon beliil nem
torténik meg, a Hibajelento lap tartalma elfogadottnak tekintendo.

2.3 A hibabehatarolast kdvetden Szolgaltatd maximum 5 (6t) 6ranként ad tajékoztatast a
hiba elhéritdsanak eldrehaladtardl. A Szolgaltaté a hibat a lehetd legrovidebb idén
beliil elharitja.
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2.4 Amennyiben a hibaelharitashoz sziikséges a helyszinre torténd bejutas, a Szolgaltato
felveszi a kapcsolatot az adott helyszinre az Igénybevevd altal megadott
kapcsolattartoval. Ha az Igénybevevd kapcsolattartdja nem tudja biztositani a bejutés
feltételeit, akkor a bejutds kérésétdél a bejutasig eltelt id6 nem szamit bele a
hibaelhéritasi idobe.

Ha a Szolgaltaté a hibat nem képes elhdritani, mert az Igénybevevd kapcsolattartoja
nincs jelen, akkor a hibaidé felfiiggesztésére keriil sor erre az idére, vagyis ez az id6
nem szamit bele a hibaelharitasi idobe.

2.5 A Szolgaltaté a hibaelharitas utdn a Osszekapcsoldsi Célt Csatlakozé Linket vagy a
Forgalmi Szolgaltatast levizsgdlva adja 4t az Igénybevevonek kiprobalasra. A
Osszekapcsolasi Célu Csatlakozoé Link vagy a Forgalmi Szolgaltatas akkor tekintendd
kijavitottnak, ha az Igénybevevo a hiba javitasat elfogadta. Az Igénybevevo koteles a
hiba javitasat elfogadni, amennyiben a Osszekapcsolasi Célt Csatlakozo Link vagy a
Forgalmi Szolgaltatas a szolgaltatas leirasban rogzitett feltételeknek megfelel.

2.6 A Szolgaltatd a hibaelharitdsi folyamat lezérasakor szoban és faxon, a kitoltott
Hibabejelentd lap visszakiildésével ad tajékoztatast a hiba megsziintetésérél. Ebben a
jelentésben szerepelnek a hiba elhéritdsanak a részletei. A jelentés tartalmazza
tovabba:

a) a hibajegy sorszamat;

b) a bejelentd nevét, kapcsolattartd nevét, kapcsolattarto telefonszamat;

¢)az érintett Osszekapcsolasi Céli  Csatlakozonyalab, Osszekapcsolasi Pont
Foldrajzi Helyének azonositdjat;

d) a hibaallapot kezdetének id6pontjat;
e) a hibaallapot végének idOpont;jat;

f) a szolgaltatas kiesésének idejét;

g) az lizemzavar okat; és

h) a fellebbvitel kdvetkezo szintjét (a jelentés el nem fogadasa esetére).

2.7 Az Igénybevevo koteles a Hibajelentd lapon szerepld informdaciokkal kapcsolatos
észrevételeit minél hamarabb a Szolgaltaté felé megtenni. Amennyiben ezen
észrevételezés 2 (kettd) napon beliil nem torténik meg, a Hibajelentd lap tartalma
elfogadottnak tekintendd.

3. Hibaelharitas Kozvetitovalasztashoz kapcsolodo hibakra

3.1 Az Eléfizet6 altal az Igénybevevonél bejelentett hibak kezelése
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3.1.1 A Felek Kozvetitovalasztas keretében Elofizetdik szamara nyujtott
szolgaltatasok keretében kotelesek az Eléfizetok szamara hibabejelentd szolgalatot
miikddtetni és e hibabejelentd szolgélat elérhetdségét a megkdtott Eldfizetdi
Szerzddéseikben feltlintetni.

3.1.2 Az Igénybevevd 3.1.1 pont szerinti hibabejelentd szolgalatahoz az Eldfizetd
altal bejelentett hiba esetén az Eldfizetd felé a hibaval kapcsolatos feleldsséget a
hiba elharitasa sordn az Igénybevevd koteles vallalni.

3.1.3 Amennyiben az Igénybevevonek — hibas teljesités kovetkeztében — az Eldfizetd
felé Kozvetitdvalasztas keretében nyujtott szolgéltatasaval kapcsolatban
kotbérfizetési kotelezettsége keletkezik és a hibés teljesités a Szolgéltatonak
betudhatd, akkor az Igénybevevd az Elofizetd altal felé érvényesitett kotbérnek a
Szolgaltato feleldsségével aranyos részét a Szolgaltatora tovabbharithatja.

3.1.4 Az Igénybevevd hibabejelentd szolgalatara beérkezd KozvetitGvalasztas
korébe tartozo hibabejelentések esetén — a valdsnak bizonyult hibdkat — a Partner
koteles a hibat a bejelentéstdl szamitott 24 (huszonnégy) oran beliil kivizsgélni.
Amennyiben a bejelentett hiba behatdroldsa soran kideriil, hogy a hiba nem az
Igénybevevonél van, akkor a hibat az Igénybevevd a Szolgaltatd helyi halozat
iizemeltetésével foglalkozd hibabejelentd szolgalatanal jelentheti be.

3.1.5 A Szolgaltatd a Kozvetitdvalasztds korébe tartoz6 — a 3.1.4 pont szerint
bejelentett — hiba esetén koteles 48 (negyvennyolc) o6ran beliil a hibat elharitani.

3.1.6 Az IgénybevevOohoz  bejelentett, azonban egyértelmiien nem a
Kozvetitovalasztas korébe tartozd hiba esetén az Igénybevevd jogosult — a
hibaelharitas felelosségének kizarasa mellett — a hibat a Szolgaltatonak atadni. Az
Igénybevevd elsoként a Szolgaltatot értesiti a hibarol, amit atad neki. A hiba
elharitasarol az El6fizet6t a Magyar Telekom visszajelzését kovetden Igénybevevo
tajékoztatja. Igénybevevd és Magyar Telekom kozti hiba atadas, visszajelzés, e-
mail-en keresztiil torténik.

3.2 Az Eléfizeto altal a Szolgaltatonal bejelentett hibak kezelése

3.2.1 Az Igénybevevd altal Elofizetdi szamara Kozvetitdvalasztas keretében nytjtott
szolgaltatasokhoz kapcsolodoan az Eldfizetdi altal a Szolgaltatd hibabejelentd
szolgalatara beérkezd hibabejelentések esetén — Kozvetitdvalasztas korébe tartozo,
valosnak bizonyult hibakat — a Szolgaltatd koteles a bejelentéstdl szamitott 24
(huszonnégy) oran beliil kivizsgalni.

3.2.2 Ha a hiba kivizsgalasanak eredményeképp a Szolgaltatd a feleldsségét kizarja,
koteles a hiba bejelentésétdl szamitott 24 (huszonnégy) oran beliil a hibat atadni az
Igénybevevonek. A Magyar Telekom elsdként a Partnert értesiti a hibarol, amit
atad neki. Az El6fizet6t a Partner visszajelzését kovetden a Magyar Telekom
tajékoztatja a hiba elhéritdsarol. A hiba partner fel¢ torténd atadasa e-mail-en
keresztiil torténik.
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3.23 A 3.2.2 pont szerint atadott hibaval kapcsolatos tovabbi felelsség az
Igénybevevot terheli, aki az atadast kovetd 48 (negyvennyolc) oran beliil koteles
kijavitani a hibat.

3.3 A hiba atadisanak a médja
A 3.1.4, 3.1.6 és 3.2.2 pont szerinti hiba atadésa és atvétele e-mailban torténik. A
hibéra az elsédleges hivatkozast az El6fizetd telefonszama (el6fizetdi szdma) jelenti. A
hiba atadasakor az alabbi informacio keriil atadésra:

a) Elofizeto neve;

b) El6fizetd cime;

¢) El6fizeto telefonszama;

d) Elofizeto értesitési telefonszama (pl. mobil);

€) panasz tomor leirédsa;

f) bejelentés ideje;

g) a hibavizsgalat addigi eredménye; és

h) atado neve.
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