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4. Melléklet – Hibakezelés

1. [bookmark: _Toc292266614][bookmark: _Toc294122885]A társszolgáltató kötelezettségei

A Társszolgáltató vállalja, hogy a Szolgáltatónak csak azokat az általa már vizsgált hibákat adja át, mely hibaesetekben a Szolgáltató üzemeltetéséhez tartozó hálózatrészek meghibásodására következtet. A Társszolgáltató a hibabehatárolást a következő algoritmus szerint végzi:

1.1. [bookmark: _Toc294122886]A hibabejelentő ügyfél azonosítása Nagykereskedelmi Szélessávú Kábel Hozzáférés szolgáltatás esetén:

· Név
· Szolgáltatás azonosítója 
· Értesítési telefonszám
· Szolgáltatás típusa
· Felhasználói azonosító egyeztetése, és rákérdezés a csatlakozási kísérlet helyének címére.

[bookmark: _Toc292281399][bookmark: _Toc292283343][bookmark: _Toc292284507][bookmark: _Toc292284786][bookmark: _Toc292284872][bookmark: _Toc292285075][bookmark: _Toc292289539][bookmark: _Toc292289578][bookmark: _Toc292285076][bookmark: _Toc292289540][bookmark: _Toc292289579][bookmark: _Toc294122890]

1.2. Kábel szolgáltatás hibabehatárolási folyamata
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1.3. [bookmark: _Toc294122891]Ellenőrzések

· A SZOLGÁLTATÓ felé történő hibaátadás előtt ellenőrizni kell a kábel hálózati kapcsolat állapotát a fenti folyamatábra szerint.
· SZOLGÁLTATÓ felé történő hibaátadás előtt ellenőrizni kell a hálózat végződtető berendezés összeszereltségének helyességét, a Szolgáltató által biztosított Telepítési útmutató segítségével.
· A SZOLGÁLTATÓ felé történő hibaátadás előtt ellenőrizni szükséges, hogy a felhasználó arról a telepítési címről próbál-e az internet kapcsolatot létrehozni, melyre a szolgáltatást megrendelte. Ha nem, akkor a hiba nem adható át a szolgáltatónak.

[bookmark: _Toc292281408][bookmark: _Toc292283359][bookmark: _Toc292284523][bookmark: _Toc292284795][bookmark: _Toc292284881][bookmark: _Toc292285085][bookmark: _Toc292289549][bookmark: _Toc292289588]Hibalehetőségek

· hiba a végfelhasználó informatikai rendszerében
· hiba a tartalomszolgáltató hálózatában
· hiba a transzporthálózatban
· authentikációs probléma

1.4. [bookmark: _Toc294122892] A végfelhasználó SZOLGÁLTATÓ oldali CMTS elérésének ellenőrzése Teszt Szerver segítségével: 

A végfelhasználó bejelentkeztetése a teszt hálózatba
Azonosító:	adsl@test
Jelszó:	test

A végfelhasználó nem tud bejelentkezni 

Hibalehetőségek: 

· SZOLGÁLTATÓ hálózati hiba (IP) 
· SZOLGÁLTATÓ Teszt Szerver hiba 

A hiba átadható a SZOLGÁLTATÓ felé, a felhasználó esetleges gépelési hibáját ki kell szűrni. 

A végfelhasználó sikeres bejelentkezése után a kábel hozzáférés sebességének mérése 

Az alkalmazás címe: http://hsimgt.net.telekom.hu/

Felhasználó figyelmét felhívni arra, hogy várja meg a letöltést, ne szakítsa meg a mérést. Illetve, a méréskor kapott azonosítót jegyezze meg, mert azzal tud a későbbiekben a mérésre hivatkozni.

2. [bookmark: _Toc294122893]A hibajegyek fogadása

A Társszolgáltatóktól érkező Nagykereskedelmi Szélessávú Kábel Hozzáférés szolgáltatásokra vonatkozó hibajegyeket a Magyar Telekom Budapesti Területi Szolgáltatás Menedzselő Centrum Hibakezelési osztálya fogadja a VIP Portál rendszeren elérhető hibajegy kezelő felületen, vagy a Társszolgáltató és a Szolgáltató rendszerei között kialakított rendszer-rendszer interfészen keresztül.

A hibavizsgálat díját a VF 5. sz. melléklete tartalmazza. A hibavizsgálat díja a Társszolgáltató részére kiszámlázásra kerül – a Vállalkozási Feltételek 6.2.4 pontjával összhangban – a következő esetekben:

· A hibavizsgálat során a Szolgáltató nem talál hibát,

A hibavizsgálat díja a Társszolgáltató részére nem kerül kiszámlázásra – a Vállalkozási Feltételek 6.2.4 pontjával összhangban – a következő esetekben:

· A hibavizsgálat során a Szolgáltató nem „látja” a modemet;
· A hibavizsgálat során szakadozási probléma merül fel.

A helyszíni ellenőrzés díját a VF 5. sz. melléklete tartalmazza, a helyszíni ellenőrzés díja a Társszolgáltató részére kiszámlázásra kerül – a Vállalkozási Feltételek 6.2.5 pontjával összhangban – a következő esetekben:

· A helyszíni ellenőrzés során a Szolgáltató nem talál hibát.

A helyszíni ellenőrzés díja a Társszolgáltató részére nem kerül kiszámlázásra – a Vállalkozási Feltételek 6.2.5 pontjával összhangban – a következő esetekben:

· A Szolgáltató adatai alapján központ oldali leállás miatt volt átmenetileg elérhetetlen a szolgáltatás.
· A helyszíni ellenőrzés során a Szolgáltató modem hibát észlel.
· A helyszíni ellenőrzés során a Szolgáltató a modem és a központi oldal közötti hibát észlel.
image1.emf
10. Sebesség csomag

ellenõrzése (TSS

  mérés)

10.1 Eltérés

  10.2 Nincs

eltérés

  30.

Sebességteszt

Megjegyzés:

Router kikötése (ha van)

30.1 Teszt OK

30.2 Teszt

nem ok

50. Modem

pingelése

Megjegyzés:

Ping idő feljegyzése, majd a PC lekötése, és ismét pingelés.

Ha az utóbbi mérésnél kisebb a ping idő, akkor PC forgalmaz.

50.1 PC

forgalmaz

50.2 PC nem

forgalmaz

Kapcsolat lassú

Megjegyzés:

Kérem, vegye fel a kapcsolatot az MT ügyfélszolgálattal!

Hibatípus: 883 - Internet szolgáltatás hibája

Alábontás: Internet kapcsolat sebesség lassú  Megjegyzés:

Felhasználó oldali hiba

Megjegyzés:

Felhasználó oldali hiba


image2.emf
  10.

Jogosultság

ellenõrzése

10.1 Rendben

  10.2 Nincs

rendben

20. Kábelezés

ellenõrzése,

majd modem

újraindítása

  20.1

Megoldotta

20.2 Nem

oldotta meg

Megjegyzés:

A hiba nem adható át a Szolgáltatónak.

  Modemhiba

Megjegyzés:

Megoldva

Hibatípus: 883 - Internet szolgáltatás hibája

Alábontás: Modemhiba


image3.emf
  10.

Jogosultság

ellenõrzése

10.1 Rendben

  10.2 Nincs

rendben

20. Modem

ledek

ellenõrzése

20.1 Van

szinkron

  20.2 Nincs

szinkron

30. Kábelezés

ellenõrzése,

majd modem

újraindítás

  30.1

Megoldotta

30.2 Nem

oldotta meg

30. Kábelezés

  ellenorzése, majd

modem és ha van

  router újraindítása

  30.1

Megoldotta

30.2 Nem

oldotta meg

40. Modem állapot

ellenõrzése (TSS

méréssel)

  40.1

Bármilyen

más állapot

40.2 Online

50. Kap IP

címet? (TSS

  mérés)

50.1 kap 50.2 Nem kap

Nincs kapcsolat

Megjegyzés:

A hiba nem adható át a Szolgáltatónak.

Megjegyzés: Megoldva

Hibatípus: 883 - Internet szolgáltatás hibája

Alábontás: Modemhiba

Megjegyzés:

Megoldva

Hibatípus: 883 - Internet szolgáltatás hibája

Alábontás: Modem feljelentkezési hiba

Megjegyzés:

Felhasználó oldali hiba

Megjegyzés: ISP oldali hiba


