1. Wskazniki KPI

Zatgcznik nr 6

SLA

LP | Zalezny od KPI Sposéb pomiaru Sposdb Oczekiwana Typ Bonifikaty
Prognozy rozliczenia wartosé miernika

1 n % skutecznosci (liczba niezrealizowanych zamdwier na miesigc 2% >2% - 90 zt jako zwrot
weryfikaciji instalacje ze wzgledu na Brak Mozliwosci kosztéw procesowania
dostepnosci ustugi Technicznych z przyczyn lezacych po stronie kazdego zlecenia po
FTTH OPL)/ liczba przyjetych do realizacji zamowien stronie PT

na instalacje ustugi FTTH * 100%.

Z miernika sg wytgczone zdarzenia
spowodowane przez:

- brak zgody administratora budynku,

- przyczyny lezace po stronie abonenta (w
tym odrzucenie instalacji w lokalu ustugowym,
jezeli nie zostat wskazany w zamdwieniu jako
ustugowy)

2 n % dostepnosci Na podstawie dostarczanych raportow OPL i | roczny Strony Operacyjny | Rekompensata za
systemow zgtoszen od PT ustala nowy | do Q3 2020 | utracong sprzedaz za
sprzedazowo- poziom KPI kazdy dzien
obstugowych Z miernika sg wytgczone prace planowe: do Q3 niedostepnosci systemow

maksymalnie 10 dni roboczych w roku w 2020, nie ponad uzgodniony KPI w
godzinach roboczych 08:00 — 22:00 i brak mniej niz kwocie réwnej: iloczyn
ograniczen na prace planowe w godzinach 96% od Q3 1/60 sumy wartosci
nocnych 22:00 — 08:00. OPL dotozy staran by 2020 nowych kontraktow w

prace planowe byly prowadzone poza
godzinami roboczymi.

danym miesigcu oraz
liczby 12.
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LP | Zalezny od KPI Sposéb pomiaru Sposéb Oczekiwana Typ Bonifikaty
Prognozy rozliczenia wartosé miernika

3 t % bezpodstawnie (liczba bezpodstawnie odrzuconych miesigc 5% Operacyjny,

odrzuconych zamowien na ustuge FTTH / liczba wszystkich w okresie

zamowien odrzuconych zamdwien na ustuge FTTH ) * przejsciowy

100%. m.

4 t % wizyt umowionych 1. OPL bedzie dazyta do zabezpieczania nie nie dotyczy | nie dotyczy | W Q4.2019 zostang

w terminie odpowiednigj ilosci dostepnych wolnych dotyczy ustalone konsekwencje

oczekiwanym przez
klienta

Miernik zostaje
zastgpiony procedurg

slotéw oraz dostepnosci Partnera
Technicznego OPL.

2. W przypadku zajetosci slotdw ponize;
ustalonego miedzy stronami poziomu dziennej
dostepnosci, Biorca w ustalonej w trybie
roboczym formie zgtosi i przekaze do OPL
informacje o braku dostepnosci wolnych
slotéw w celu podjecia dziatar naprawczych.
3. PT i OPL zobowigzuja sie do
przeanalizowania powodow takiej sytuacii i
podjecia wspolnej decyzji 0 dziataniach
naprawczych

4. OPL w celu weryfikacji dostepnosci slotow
bedzie udostepniac w trybie dziennym raport
zajetosci slotdw. Raport bedzie zamieszczany
na zasobie sieciowym.

5. Uzgodnione miedzy stronami poziomy
dziennej zajetosci kalendarza wizyt, o ktérych
mowa w pkt.2 :

- 75% dla miasta o limicie dziennym ponizej
50 slotdw przez 3 kolejne dni

- 90% dla miasta o limicie dziennym 50 i
wiecej slotow przez 3 kolejne dni

6. PT wspdtdzieli sloty instalacyjne z OPL.

finansowe i KPI na
podstawie docelowego
procesu prognozowania
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LP | Zalezny od KPI Sposéb pomiaru Sposéb Oczekiwana Typ Bonifikaty
Prognozy rozliczenia wartosé miernika
5 n % instalacii (liczba instalacji zrealizowanych podczas miesigc 80% w operacyjny | wskaznik <80% (w okresie
wykonanych podczas | jednej wizyty / liczba zrealizowanych instalacijj) rozwigzaniu | w okresie przejsciowym) i <90% (w
jednej wizyty *100% przejsciowy | przejsciowy | rozwigzaniu docelowym) -
m, do czasu | m konsekwencje zostang
Ze wskaznika sg wytgczone nastepujgce wdrozenia ustalone w Q42019
zdarzenia: MWDP
- Odroczenie wczesniej umowionej realizacji docelowego
Zamowienia przez Abonenta *
- Brak jest niezbednego do realizacji 90% w
Zamowienia dostepu do lokalu/posesii rozwigzaniu
- Rezygnacja z realizacji Zamowienia przez docelowym
Abonenta (Rezygnacja z Zamdwionej Ustugi)
- Kradziez/dewastacja/sita wyzsza
- Nieskuteczna instalacja z przyczyn lezgcych *sposob
po stronie klienta wyliczania
wskaznika
W okresie przejsciowym nie bedzie mozliwe w okresie
poprawna analiza przyczyn niezrealizowania przejsciowy
zamowienia. m jest rézny
od sposobu
wyliczania
wskaznika
docelowego
6 t 1. Zatowarowanie wstepne na podstawie miesigc 100% operacyjny | W Q4.2019 zostang
wspolnie ustalonych wolumendw (pakiet do ustalone konsekwencje
startowy) momentu finansowe i KPI na
2. Zatowarowanie regionalne przez OPL na uruchomieni | podstawie docelowego
% dostepnosci sprzetu | podstawie historycznych danych i trenddw a procesu prognozowania
na potrzeby instalacji sprzedazy PT. Poziom magazyndw prognozow
regionalnych zostanie ustalony przez strony. ania po
Miernik zostaje 3. OPL dotfozy staran aby przesuniecia z stronie PT z
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NrOPL: TRH - ......ceenee.




LP | Zalezny od KPI Sposéb pomiaru Sposéb Oczekiwana Typ Bonifikaty
Prognozy rozliczenia wartosé miernika
zastgpiony procedurg | magazynu centrainego do magazyndéw podziatem
regionalnych PT odbywaty sie w ciggu 2 dni na miasta
roboczych.
4. OPL zobowigzuje sie do przekazywania
dziennych raportéw zatowarowania:
a) aktualne stany w magazynie centralnym i
magazynach regionalnych
b) raporty wyjs¢ z magazyndw na instalacje
7 n Czas usuwania Awarii | (liczba usunigtych w terminie awarii / liczba miesigc > 85%
wszystkich podjetych awarii * 100% 1/30 optaty
abonamentowej za kazde
Punktem odniesienia jest data wystania rozpoczete 24h powyze;
zgtoszenia uszkodzenia uzgodnionego czasu
awarii. Bonifikaty nie tgczg
Czas usuwania awarii: 36h z wytgczeniem sie z bonifikatg za awarie
niedziel i Swiat. masowe. Bonifikata
ograniczona do optaty
abonamentowe;.
8 n Czas usuwania Awarii | (liczba usunigtych w terminie awarii miesigc > 85%

Priorytetowych

priorytetowych/ liczba wszystkich podjetych
awarii priorytetowych) * 100%

Czas usuwania awarii <=8 GR.

Czas usuwania liczony jest w godz.; 8-20 w
DR; 8-16 w soboty; 8-16 w niedziele i Swieta;
Do czasu usuwania awarii nie sg liczone
przypadki gdy przekroczenie tego czasu
wynika z nastepujgcych sytuacji:

1. Abonent nie zgodzit sie na wizyte technika,
w czasie umozliwiajgcym usuniecie awarii w 8
godzin i wyznaczyt inny termin. W takim

=<85% bonifikata w
wysokosci 50% wartosci
faktury miesiecznej za
ustugi abonamentowe
zgtoszone w danym
miesigcu jako priorytetowe,
dla ktérych nie dotrzymano
KPI
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LP | Zalezny od KPI

Prognozy

Sposéb pomiaru

Sposéb
rozliczenia

Oczekiwana
wartosé

Typ
miernika

Bonifikaty

przypadku tgczny czas awarii jest liczony po
odjeciu czasu niedostepnosci Lokalu z
przyczyn lezgcych po stronie Abonenta.

2. Zamkniecie awarii jest z kodem OPL:
"awaria nielezgca po stronie
odpowiedzialnosci Orange" np. gdy awaria
dotyczyta urzgdzenia abonenta (laptop itd.).

Czas usuwania awarii
masowych

(liczba Awarii Masowych usunigetych w czasie
8h /liczba wszystkich Awarii Masowych) *
100%

Przy czym Awaria Masowa na potrzeby
liczenia tego wskaznika rozumiana jest jako
awaria uniemozliwiajgca lub powaznie
ograniczajgca swiadczenie ustug dla
Abonentéw PT spowodowana uszkodzeniem
wezta sieci telekomunikacyjnej OPL, na
ktérym realizowane jest PDU, wynikajgca z
tego samego zdarzenia; nie dotyczy sytuaciji
spowodowanej pracami planowymi w sieci w
czasie ich trwania pod warunkiem ich
wczesniejszego zgtoszenia zgodnie z
ustaleniami. .

kwartat

>98%

=<98% bonifikata 2%
optaty abonamentowe;j
taczy z danego PDU
dotknietych awarig, za
kazdg godzing
przekroczenia czasu
usuwania awarii, przy
braku rozliczania innych
SLA za niedostepnosc¢
ustugi;

10 n Czas reakcji na Awarie

(liczba podjetych w terminie awarii / liczba
wszystkich zgtoszonych awarii) * 100%

miesigc

>85%

operacyjny

brak bonifikat

11 n Czas reakcji na Awarie

Priorytetowe

(liczba podjetych w terminie awarii
priorytetowych/ liczba wszystkich zgtoszonych
awarii priorytetowych) * 100%

miesigc

> 90%

operacyjny

brak bonifikat

12 n Czas reakcji na Awarie

Masowe

(liczba podjetych w terminie Awarii Masowych
/ liczba wszystkich zgtoszonych Awarii

miesigc

> 98%

operacyjny

brak bonifikat
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LP | Zalezny od KPI Sposéb pomiaru Sposéb Oczekiwana Typ Bonifikaty
Prognozy rozliczenia wartosé miernika
Masowych) * 100%
13 n Awaryjnosc sieci i Wspdtczynnik liczba zgtoszonych awarii na miesigc 95% operacyjny
oferowanych ustug. /100 linii i poréwnanie do Orange na bazie
wskaznika NSKPI (w przypadku braku NSKPI,
OPL utrzyma wskaznik)
W przypadku przekroczenia strony podejmuija
dziatania korygujace.
14 t % obstuzonych awarii | (liczba awarii obstuzonych w terminie nie miesigc operacyjny
dtuzszym niz 3 DR/ liczba wszystkich 95% w 3
zgtoszonych awarii) * 100% DR
100% w 14
100% awarii usuwane bedzie do 14 dni - z dni-z
wytgczeniem pojedynczych przypadkdow wytaczenie
awarii trudno usuwalnych m
Awaria Trudno Usuwalna - Awaria, ktorej pojedynczy
usuniecie nie jest mozliwe w terminie ch
przewidzianym w Umowie o Dostepie, z przypadkdw
nastepujgcych powodow: awarii
1)  Pomimo dotozenia nalezytej starannosci trudno
ze strony OPL - brak zgody witasciciela usuwalnych

nieruchomosci lub innego podmiotu
uprawnionego do witadania nieruchomoscig
lub infrastrukturg telekomunikacyjng/
energetyczng posadowiong na tej
nieruchomosci lub przez/nad nig
przebiegajacy (tj. zwanych tacznie ,Osobami
Trzecimi”), na udostepnienie OPL tej
infrastruktury (w tym sytuacje, gdy zgoda jest
uwarunkowana spemieniem przez OPL
roszczenia finansowego lub zaktada
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LP

Zalezny od
Prognozy

KPI

Sposéb pomiaru

Sposéb
rozliczenia

Oczekiwana
wartosé

Typ
miernika

Bonifikaty

udostepnienie wskazanej infrastruktury w
czasie uniemozliwiajgcym usuniecie Awarii, w
terminie przewidzianym w Umowie o
Dostepie);

2)  koniecznosc¢ pozyskania przez OPL lub
Osoby Trzecie odpowiednich zgdd/ pozwolen
organéw administracji publicznej lub innych
organdéw panstwowych/ podmiotdw, w
rozumieniu art. 1 pkt. 1) - 2) Kodeksu
postepowania administracyjnego z dnia
14.06.1960 roku (Dz. U. Nr 30, poz. 168 z
pdzn.zm), dalej ,Kpa” lub innych przepiséw
szczegdtowych, w zakresie wykonania
czynnosci niezbednych do usuniecia Awarii;
3)  zobowigzanie OPL do usuniecia
infrastruktury telekomunikacyjnej, w
wykonaniu orzeczenia sgdu powszechnego,
sadu administracyjnego lub rozstrzygniecia
organu administracji publicznej lub innego
organu/ podmiotu wskazanego w pkt. 2)
powyzej;

4)  koniecznosé wykonania po stronie OPL
inwestycji niezbednej do usuniecia Awarii,
wymagajgcej przebudowy oraz modernizacji
Sieci OPL. OPL dostarczy dokumentacje
potwierdzajgcg koniecznos¢ inwestycji.
Przez inwestycje ,Inwestycja” — Strony
rozumiejg inwestycje wykonywang na
potrzeby usuniecia Awarii Trudno Usuwalnej,
polegajgca na realizacji po stronie OPL zadan
zwigzanych z przebudowg infrastruktury

Zatgcznik SLA do Umowy
NrOPL: TRH - ......ceenee.




LP

Zalezny od
Prognozy

KPI

Sposéb pomiaru

Sposéb
rozliczenia

Oczekiwana
wartosé

Typ
miernika

Bonifikaty

telekomunikacyjnej lub ze zmiang technologii
Swiadczenia ustug BSA, a wymagajaca
poniesienia przez OPL wydatkdéw
inwestycyjnych CAPEX (z ang. capital
expenditures). gdy, stan fizyczny i prawny
infrastruktury, w tym infrastruktury
telekomunikacyjnej w miejscu Awarii Trudno
Usuwalnej uniemozliwia jej usuniecie.

15

% awarii otwartych

ponownie

(liczba zgtoszonych awarii otwartych
ponownie w terminie 14 dni od usuniecia /
liczba wszystkich zrealizowanych awarii) *
100%

Wskaznik liczony dla uszkodzen pierwszych i
powtdrzonych na sieci OPL (do ONT).

miesigc

<4,5%

operacyjny

16

Skutecznoscé
zgtaszania prac
planowych

(liczba ustug objetych pracami planowymi
zgtoszonymi do PT/ liczba wszystkich ustug
objetych faktycznie pracami planowymi) *
100%

miesigc

>99%

operacyjny

17

Terminowosé
zgtaszania prac
planowych na tgczach
abonenckich

(liczba prac planowych zgtoszonych w
terminie / liczba wszystkich
przeprowadzonych prac planowych) * 100%

miesigc

98%

operacyjny

Zatgcznik SLA do Umowy
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LP | Zalezny od KPI Sposéb pomiaru Sposéb Oczekiwana Typ Bonifikaty
Prognozy rozliczenia wartosé miernika
18 n Terminowosé (liczba prac planowych zgtoszonych w miesigc 100% nie dotyczy
zgtaszania prac terminie - liczba prac anulowanych/ liczba Jesli wystgpi przerwa w
planowych - systemy wszystkich przeprowadzonych prac dostepnosci ISI - ma
T planowych) * 100% zastosowanie KPI 2
19 n.d. % braku skutecznosci | (liczba niezrealizowanych skutecznie miesigc poziom Operacyjny | Konsekwencje do
realizacji zamodwienia Zleconych instalacji/asyst Partnera referencyjny | w okresie uzgodnienia w Q42019
w terminie umdwienia | Technicznego ze wzgledu na zmiang terminu na poziomie | do kiedy
Z przyczyn lub rezygnacije klienta)/(liczba zleconych Detalu OPL | operacyjny
niezaleznych od OPL instalacji/asyst Partnera Technicznego na jest KPI 6.
ustuge FTTH) * 100%.
Strony ustalg poziom referencyjny po
zakonczeniu operacyjnosci KPI, przy czym
wartos¢ nie bedzie nizsze niz poziom
skutecznosci w Detalu OPL (OPL przedstawi
raport z aktualnym poziomem referencyjnym).
20 n.d. % braku skutecznosci | (liczba niezrealizowanych skutecznie miesigc <20% do optata instalacyjna
realizacji zamodwienia zleconych instalacji/asyst Partnera Q3 2020 wnoszona przez PT w
w terminie umdwienia | Technicznego ze wzgledu na brak mozliwosci <4% od Q3 wysokosci 380 zt za kazdy
Z przyczyn technicznych aktywacji ustugi po stronie 2020 przypadek powyzej
technicznych po PT)/(liczba zleconych instalacji/asyst Partnera wartosci referencyjne;.
stronie PT Technicznego na ustuge FTTH) * 100%.
21 n.d. % skutecznosci Wielkos¢ prognozowana bedzie kwartat 90%< Grace period do Q42019,
prognozowania poréwnywana z zamadwieniami ztozonymi w Oczekiwana traktowany tgcznie z KPI
tym kwartale dla kazdego obszaru (miasta) wartosé zaleznymi od wolumenow.
oddzielnie <110%

Dopuszczany Limit odchylen dla prognozy to
+/- 10%

Jesli wartos¢ < 90% to
nalezna bedzie oplata
postojowa na rzecz OPL
za kazde zlecenie ponizej

Zatgcznik SLA do Umowy
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LP | Zalezny od
Prognozy

KPI

Sposéb pomiaru

Sposéb
rozliczenia

Oczekiwana
wartosé

Typ
miernika

Bonifikaty

limitu

Jesli wartos¢ > 110 % to
OPL jest zwolniona z
terminowej realizacji
zamowien oraz
zapewnienia dostepnosci
slotéw w KWM/CTU oraz
zwolniona z KP!I
dotyczacych dostarczania
Ustug BSA w SLA

2. Bonifikaty z tytutu niedostepnosci Ustugi BSA

a. Bonifikaty przystuguja PT za kazdy rozpoczety dzien, w ktorym Ustuga BSA byta niedostepna z uwagi na wystgpienie Awarii.

b. Wysokos¢ bonifikaty, o ktorej mowa w ust. 1 powyzej, ustala sie na poziomie 1/30 optat miesiecznych stosowanych w danym
okresie dla danego tgcza Abonenckiego, za kazdy rozpoczety dzien, w ktorym Ustuga byta niedostepna z uwagi na wystgpienie

Awarii albo Awarii Masowych.

c. Jako dzien, w ktorym nastgpita w sposob ciggty lub przerywany niedostepnosc¢ Ustugi BSA, Strony przyjmuja kazdy dzien
liczony jako kolejne 24 (dwadziescia cztery) godziny od momentu dokonania zgtoszenia zdarzenia.

d. Bonifikaty uwzglednia sie odejmujac wysokosc bonifikaty od sumy optat za miesigc nastepujgcy po miesigcu, w ktorym
nastgpito zdarzenie zwigzane z bonifikatg. OPL, bez potrzeby zgtaszania stosownego zgdania przez PT, uwzglednia bonifikate

przy wystawianiu faktury w najblizszym terminie ptatnosci.

Zatgcznik SLA do Umowy
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3. Raportowanie
OPL bedzie dostarczat do OPL raport SLA do 25 dnia nastepnego miesigca.

4. Zasady ogolne

a. Suma bonifikat udzielonych z tytutu niedotrzymania wskaznikow KPI dla danego tgcza , nie moze przekroczyC optaty
abonamentowej dla danego tacza, oraz

b. Suma bonifikat udzielonych z tytutu niedotrzymania wskaznikow KPI za dany okres nie moze przekroczy¢ sumy optat
abonamentowych dla fgczy aktywnych w danym okresie.

c. Strony ustalajg, iz poziomy referencyjne wskaznikdw majgcych swoje odpowiedniki dla Detalu OPL bedg dostosowywane do
poziomow referencyjnych funkcjonujgcych dla Detalu OPL.

d. KPI bedg mierzone dla uzgodnionych procesow.

Zatgcznik SLA do Umowy
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