Zatacznik nr 20 do Czesci Ogolnej: Procedura realizacji

Podstawowy zakres danych wymagany dla realizacji zamdwienia:

Temat maila: KPO/FERC_[nazwa Operatora]_[numer zamdwienia]

a) Numer Zamodwienia:
b) Rodzaj Zamoéwienia (do wyboru):

. Zmiana operatora ustugi requlowanej

*  Zamdwienie ustugi regulowanej na tgczu abonenckim nieaktywnym
c) Nazwa Biorcy:
d) Nazwa Dawcy: wymagane przy zmianie Operatora
e) Nazwa Abonenta:
f)  Adres instalacji:
g) Planowana data rozpoczecia $wiadczenia przez Biorce ustug na rzecz Abonenta:
h)  Potwierdzenie upowaznienia Biorcy: TAK/ NIE
i)  Rodzaj zamawianej Ustugi: LLU
j)  Poziom dostepu (do wyboru):

a. LLU:

- LLU FIBER
- Backhaul (dosyt)
k) Technologia: LLU Fiber
1) ID zarezerwowanego slotu w KWM:
m) Dane kontaktowe do abonenta:
n) IDtacza:

Podstawowy zakres danych wymagany dla realizacji zgtoszen uszkodzen:

a) dla ustugi LLU:



Temat maila:
KPO/FERC_LLU_[nazwa_operatora]_Uszkodzenie_zgl_[RRRRMMDDHH24MM]_[nr_sprawy_po_stronie_Operatora]

Id tacza

Id ustugi

Numer sprawy po stronie OA

Data i godz. zgtoszenia

Nr kontaktowy do abonenta

Kod wejscia 1

Opis

Godziny dostepnosci do lokalu abonenta
Oswiadczenie Operatora, ze sprawdzit swoje zasoby

e o o o 0 0 0 0 o

Podstawowy zakres danych wymagany dla realizacji zgtoszen reklamacji:

a) dla ustugi LLU:

Temat maila: LLU KPO/FERC_ Nazwa Operatora_ typ reklamacji_ nr reklamacji po stronie OA

@

reklamacja LLU.xIs

Zatacznik nr 21:

Zakres procedury realizacji Ustugi BSA w ramach kanatu WWW:
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Powyzszy diagram wraz z opisem przedstawia podstawowy przebieg procesu, alternatywne przebiegi

sg opisane szczegdtowo ponizej.

1.1.

Zasady zglaszania Awarii:

Proces zgtaszania Awarii odbywa sie kanatem e-mail.
Czas usunigcia przyczyn Awarii nie powinien przekraczaé:

a) 24 (dwudziestu czterech) godzin od momentu dokonania Zgtoszenia Awarii przez
Biorce

b) 8 (0$miu) godzin od momentu dokonania Zgtoszenia Awarii dla Awarii, ktérej Biorca
nadat status priorytetowy
Biorca przesyta do OPL zgtoszenie awarii po uprzednim sprawdzeniu infrastruktury, w tym czesci
abonenckiej, za ktora jest odpowiedzialny. Sprawdzenie infrastruktury ma na celu stwierdzenie jej

sprawnosci, poprawnosci konfiguracji oraz poprawnosci parametréw sesji PPP.
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Sprawdzenie obowigzkowo obejmuje:

a) Stan zasilania i synchronizacji urzgdzenia koncowego.

b) Poprawnos$¢ podtgczenia zestawu sprzetowego — router/urzadzenie koncowe, filtr,

kabel tgczacy urzadzenie koncowe z gniazdkiem, komputer.

OPL w ciggu 60 minut od otrzymania zgtoszenia wysyta do Biorcy komunikat potwierdzajgcy
przyjecie. W terminie do 6 godzin od otrzymania zgtoszenia OPL wysyta do Biorcy komunikat z
podaniem statusu oraz przewidywanej daty i godziny rozpoczecia naprawy lub informacje o
odrzuceniu zgtoszenia z podaniem przyczyny. Komunikat wysytany jest na adres e-mail wskazany
przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory

komunikatéw e-mail do POSH.

Opcjonalnie do Biorcy moze zosta¢ wystany komunikat zawierajgcy informacje o zmianie terminu
umowienia z osobg wskazang do kontaktu. Okres w jakim OPL podejmuje préby kontaktu oraz
okres od chwili poinformowania Biorcy o nowym terminie dostgpnosci do lokalu do chwili
rozpoczecia nowego terminu umoéwienia nie jest wliczany do czasu usunigcia uszkodzenia.
W przypadku kiedy ustalony z Abonentem termin usuniecia Awarii przekracza 24 godziny OPL
parkuje zlecenie oraz niezwitocznie informuje o tym fakcie OA , wysylajgc komunikat na adres e-
mail wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem
nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH.
Celem umowienia terminu wizyty w lokalu Abonenta OA, partner techniczny OPL podejmuje 3 (trzy)
proby kontaktu z Abonentem OA, partner techniczny w minimum dwugodzinnych odstepach
czasowych dla kazdej z prob.
W przypadku braku kontaktu z Abonentem OA, partner techniczny OPL zamyka zgtoszenie Awarii.
Zgtoszenie to nie podlega procedurze potwierdzenia przez OA usunigcia Awarii.
OA przed przestaniem nowego zgtoszenia Awarii powinien podaé¢ czas dostepnosci lokalu
Abonenta.
Data i godzina zgtoszenia Awarii przez Biorce jest datg przyjecia komunikatu przez OPL .
Godziny dostepnosci Partnera Technicznego OPL :

a) dni powszednie 08:00 — 20:00

b) soboty 08:00 — 16:00
Sloty czasowe dostepnosci Abonenta w lokalu bedg wyznaczane przez OA zgodnie z dostepnoscig
Abonenta . OA w zakresie dostepno$ci Abonenta powinien wskaza¢ jeden z ponizszych slotéw:

a) Pn.-Pt od 9:00 do 12:00

b) Pn.-Pt. od 12:00 do 15:00

c) Pn.-Pt. od 15:00 do 18:00

d) Sobota od 9:00 do 12:00

e) Sobota od 12:00 do 15:00
Jezeli data naprawy umoéwiona z Abonentem wykracza poza KPI 24h, rzeczywisty czas usuniecia
Awarii bedzie liczony od daty wskazanej przez Biorce w komunikacie zgtoszenia Awarii, z

uwzglednieniem braku dostepnosci do lokalu Abonenta. Do czasu usuniecia Awarii nie wlicza
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niedziel i dni ustawowo wolnych od pracy na terenie Rzeczypospolitej Polskiej.

Biorca ma 5 DR na zgtoszenie Awarii dotyczgcego braku dziatania lub niestabilnego dziatania
ustugi po zrealizowanej modyfikacji opcji, ktére moze skutkowaé przywroceniem opcji sprzed
modyfikacji.

OPL przywréci poprzednig Opcje Ustugi Abonenckiej bez koniecznosci sktadania przez Biorce
nowego zamoéwienia, gdy OPL stwierdzi, iz ustuga na danym tgczu abonenckim nie jest mozliwa
do $wiadczenia w zamdwionej opciji.

Przywrécenie Opcji Ustugi Abonenckiej nastapi w terminie 36 godzin od otrzymania przez OPL od
Operatora zgtoszenia Awarii.

OPL przywraca najwyzsza mozliwg opcje predkosci, ktéra bedzie sie zawierata pomiedzy opcjg
pierwotng, a opcjg po modyfikacji.

W powyzszych przypadkach OPL nie pobiera optaty za zmiane Opcji Ustugi Abonenckiej, a
Operatorowi nie przystuguje prawo do kary i bonifikaty z tytutu wystapienia uszkodzenia.

Termin usuniecia Awarii moze ulec wydtuzeniu w przypadkach, kiedy OPL nie moze usunagé
uszkodzenia z powodu np. zmiany terminu przez Abonenta, braku dostepu do infrastruktury, Sity
wyzszej, uszkodzenia na infrastrukturze nienalezacej do OPL. W takim przypadku partner
techniczny uzgadnia nowy termin, ktéry zostanie przestany do Biorcy wraz z informacjg o
przyczynie. Termin wstrzymania obstugi uszkodzenia nie wlicza sie do czasu obstugi Awarii.

W przypadku stwierdzenia uszkodzenia urzadzenia bedgcego wiasnoscig OPL i wykorzystanego
podczas instalacji ustugi (np. urzadzenie ONT, PoE Injector i/lub PoE Splitter) powstatego z
przyczyn, za ktére Abonent ponosi odpowiedzialno$¢ lub zwigzanego z jego niewtasciwym
uzytkowaniem, OPL usuwa uszkodzenie, a nastepnie obcigza Biorce kosztami naprawy lub zakupu
nowego urzgdzenia.

Biorca moze zgtosi¢ obstuge Awarii w ramach obstugi awarii priorytetowej. Warunkiem przyjecia i

obstugi Awarii priorytetowej jest zgtoszenie ID tgcza do Bazy podmiotow.

1.2. Zgtoszenie Bazy podmiotow

Baza podmiotéw bedzie aktualizowana i przekazywana przez Biorce nie czesciej niz raz na miesiac,
najpozniej 3 DR przed koricem danego okresu rozliczeniowego (miesigca).

Przestana Baza bedzie zawierata wykaz wszystkich podmiotow, ktére ma obejmowac¢ mozliwosé
zgtoszenia Awarii Priorytetowe;j.

Baza podmiotéw dla ktérych w przypadku awarii Biorca moze przystac status priorytetowy nie moze
obejmowac tacznie wiecej niz 5% abonentéw danego Operatora.

Brak przekazania bazy podmiotéw przez Biorce jest réwnoznaczna z brakiem mozliwosci
zgtoszenia Awarii Priorytetowe;j.

OPL zweryfikuje komunikat z bazg podmiotéw. Jesli Biorca wskaze w Bazie podmiotéw status
priorytetowej obstugi uszkodzen poza ustalony prég, Baza podmiotéw zostanie odrzucona z
powodu negatywnej weryfikacji formalnej z przyczyng ,Przekroczenie progu % dla tagczy w
przestanym pliku.”. OPL w przypadku negatywnej weryfikacji wysle do Biorcy komunikat informujacy

o negatywnym wyniku weryfikacji formalnej. Komunikat zostanie wysytany na adres e-mail



wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1
— Wzory komunikatéw e-mail do POSH.

W przypadku pozytywnej weryfikacji formalnej, OPL zaktualizuje Baze podmiotéw w ciggu 3 DR od
daty wptywu do OPL. Po zaktualizowaniu bazy podmiotéw wysytany jest komunikat na adres e-mail
wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1

— Wzory komunikatéw e-mail do POSH.

Awarie SLA sg realizowane w KPI 8h tylko w godzinach dostepnosci Partnera Technicznego OPL ,
tj.:

a) dni powszednie 08:00 —20:00

b) soboty 08:00 — 16:00

c) niedziele i $wieta 08:00 — 16:00
Przeslanie zgtoszenia Awarii poza godzinami dostepnosci stuzb technicznych oznacza, ze czas
obstugi liczony jest od poczatku dostepnosci w dnia nastepnego (np. przestane zgtoszenie Awarii w
czwartek o 21:00 startuje od godz. 8:00 w pigtek)
OPL dopuszcza anulowanie zgtoszenia Awarii przez Biorce jednak nie gwarantuje wycofania
zgtoszenia Awarii jesli anulowanie wptynie w trakcie obstugi Awarii przez Partnera Technicznego

OPL . W takim przypadku za obstuge Zgtoszenia Awarii OPL naliczy opfate zgodnie z cennikiem.

1.3. Zgtoszenie Awarii.

Biorca przesyfa zgtoszenie uszkodzenia. Komunikat wysytany jest na adres e-mail wskazany przez
OPL w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory
komunikatéw e-mail do POSH.

1.4. Weryfikacja zgtoszenia Awarii

Zgtoszenie przestane przez Operatora jest weryfikowane pod katem formalnym. Nastepuje
sprawdzenie zakresy wymaganych danych, zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 Wzory komunikatéw e-mail
do POSH.

1.5. Obstuga zgtoszenia Awarii

OPL w ciggu 60 minut od ofrzymania zgloszenia wysyta do Biorcy komunikat
potwierdzajgcy przyjecie. W terminie do 6 godzin od otrzymania zgtoszenia OPL wysyta
do Biorcy komunikat z podaniem statusu oraz przewidywanej daty i godziny rozpoczecia
naprawy lub informacje o odrzuceniu zgtoszenia z podaniem przyczyny. Komunikat
wysytany jest na adres e-mail wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres



5.

komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH.

OPL usuwa Awarig/Awarie z SLA w terminie 24/8 godzin od daty otrzymania zgtoszenia i
wysyta do Biorcy komunikat o usunieciu Awarii.
Powyzsze terminy mogg ulec wydtuzeniu , m.in. przypadku:
a) Zmiany terminu umoéwienia przez Abonenta,
b) Braku dostepu do infrastruktury,
c) Sity Wyzszej,
d) Uszkodzenia na infrastrukturze nie nalezacej do OPL,
e) Podejrzenia uszkodzenia trudnousuwalnego.
Informacja zostanie przestana do Biorcy dedykowanym komunikatem na adres e-
mail wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z
Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mai do POSH.

W przypadku braku mozliwosci usuniecia Awarii przez OPL poprzez realizacje
standardowych czynnosci naprawczych w okreslonym czasie, oraz braku mozliwosci
ustalenia konkretnego terminu naprawy OPL powiadomi Biorce o wystapieniu uszkodzenia
trudnousuwalnego i zamknie zgtoszenie z przyczyng braku mozliwosci realizacji.
Przyczyny umozliwiajace kwalifikacje uszkodzenia jako podejrzenie uszkodzenia

trudnousuwalnego:

a) brak zgody na wejscie i prace naprawcze,
b) Zzadanie roszczeniowe, w tym zgdania finansowe wiascicieli nieruchomosci,
¢) konieczno$¢ uzyskania zgdd i/lub pozwolen administracyjnych,
d) inwestycja, w tym w szczegolnosci:
e brak zgody na usuniecie uszkodzenia po istniejacej trasie (wtasciciel wyraza
zgode, lecz po innej trasie),
e aktualny stan infrastruktury otaczajgcej wymusza zmiang sposobu odtworzenia
kabla np. wykonanie przecisku,
e uszkodzenie rozlegte na catej dtugosci kabla (zwigzane z potrzebg wymiany
catego kabla np. w wyniku wytadowan atmosferycznych),
W ramach obstugi zgtoszenia Awarii OPL dokonuje wymiany uszkodzonego urzadzenia
ONT/ PoE Injector/ PoE Splitter w lokalu Abonenta Biorcy oraz instaluje i konfiguruje nowe
urzadzenie ONT.- W procesie naprawy uszkodzenia PT wymienia/odbiera tylko urzgdzenia
o typie (ONT, ; Urzadzenie zintegrowane, PoE Injector, PoE Spilitter itd.) zgodnym z typami
urzadzen aktywnych.
Przed dokonaniem wymiany urzadzenia ONT OPL weryfikuje na wlasnym urzadzeniu

koncowym podtgczonym do gniazdka status ustugi.



7. Nie dopuszcza sig¢ wymiany urzgdzen koncowych na zyczenie Abonenta Biorcy. W
przypadku odmowy zwrotu/ wymiany urzadzenia koncowego przez Abonenta Biorcy lub
osobe reprezentujgca, Partner Techniczny OPL dokona naprawy Awarii z potwierdzeniem
dziatania ustugi na sprzecie Partnera Technicznego OPL bez wymiany urzgdzenia
koncowego Abonenta Biorcy.

8. Po zakonhczeniu prac przy obstudze Awarii, OPL przesyla do Biorcy informacje o
zakonczeniu realizacji zgtoszenia uszkodzenia podajgc wiasciwy kod zakonczenia obstugi.
Informacja zostanie przestana do Biorcy dedykowanym komunikatem. Komunikat
wysytany jest na adres e-mail wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres
komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH. oraz w
przypadku wymiany ONT nr seryjny nowego ONT. W komunikacie zawarta bedzie réwniez
uszczegotowiajgca informacja o przyczynie uszkodzenia. Dodatkowo dla zgtoszen Awarii
dot. ustugi BSA w komunikacie moze by¢ zawarta informacja, ze w wyniku obstugi
uszkodzenia zostata obnizona opcja predkosci ustugi, ze wskazaniem aktualnej opcji
predkosci. W przypadku przestania kolejnego zgloszenia uszkodzenia przed

potwierdzeniem jego usuniecia przez Biorce, bedzie ono przez OPL odrzucane.

1.6. Potwierdzenie usunigcia Awarii przez Biorce

1. Operator po otrzymaniu informacji o usunieciu Awarii przysyta do OPL komunikat z
potwierdzeniem usuniecia Awarii wraz z informacjg o przywréceniu opcji dla Awarii, w
ktérych Biorca zaznaczyt mozliwosé obnizenia opcji. Komunikat powinien by¢ przestany
niezwiocznie, jednak nie pozniej jak 24 (dwadziescia cztery) godziny od otrzymania
informacji o zakonczeniu obstugi Awarii. Informacja zostanie przestana do Biorcy
dedykowanym komunikatem. Komunikat wysytany jest na adres e-mail wskazany przez
OPL w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory
komunikatéw e-mail do POSH.W przypadku braku akceptacji przez Biorce obnizenia opcji
predkosci Biorca niezwtocznie, nie pozniej jednak niz w ciggu 3 DR od dnia przestania
informacji o obnizeniu opcji predkosci, przesyta ponownie zgtoszenie Awarii z tym samym
ID zgtoszenia po stronie Biorcy oraz dodatkowo podaje ID zgtoszenia nadane po stronie
OPL. Zakres danych zgtoszenia jest taki sam jak w pierwszym zgtoszeniu. Dla takich
przypadkéw OPL przywréci poprzednig opcje predkosci w terminie przewidzianym na
usuniecie Awarii. Po przywroceniu pierwotnej opcji predkosci ustugi OPL wysyta do Biorcy
komunikat zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH



2. W przypadku stwierdzenia przez Biorce braku usunigcia uszkodzenia, Biorca
niezwtocznie, nie pozniej jednak niz 24 (dwadziescia cztery) godziny od dnia przestania
informacji o usunieciu Awarii, przesyta ponownie zgtoszenie Awarii z tym samym ID
zgtoszenia po stronie Biorcy oraz dodatkowo podaje ID zgtoszenia nadanym po stronie
OPL . Zakres danych zgtoszenia jest taki sam jak w pierwszym zgtoszeniu. W tym
przypadku czas naprawy jest liczony od chwili pierwszego zgtoszenia. W przypadku braku
usuniecia Awarii z powodu braku Abonenta Biorcy w lokalu — Biorca wysyla nowe
zgtoszenie Awarii.

3. Po uptywie 24 godzin, w przypadku braku potwierdzenia usuniecia Awarii przez Biorce lub
braku ponownego przestania zgtoszenia o tym samym ID, OPL zamyka zgtoszenie.

4. W przypadku potwierdzenia usuniecia Awarii przez Biorce zgloszenia jest zamykane z
terminem wystania powiadomienia przez OPL z informacjg o usunigciu uszkodzenia.

5. W przypadku stwierdzenia uszkodzenia tgcza Abonenckiego powstatego z przyczyn i na
terenie za ktére Abonent ponosi odpowiedzialno$¢ lub zwigzanego z niewtasciwym jego
uzytkowaniem (dalej ,Dewastacja”) OPL podczas wizyty odbudowuje przylacze , a
nastepnie obcigza Biorce kosztami odbudowy zgodnie z cennikiem

6. W przypadku stwierdzenia uszkodzenia ONT powstatego z winy Abonenta i zwigzanego z
niewtasciwym jego uzytkowaniem, OPL usuwa Awarig, a nastepnie obcigza Biorce
kosztami zakupu nowego urzgdzenia ONT.

7. W przypadku stwierdzenia uszkodzenia urzgdzenia bedgcego witasnoscia OPL i
wykorzystanego podczas instalacji ustugi (np. PoE Injector i/lub PoE Splitter) powstatego
z przyczyn za ktére Abonent ponosi odpowiedzialno$¢ lub zwigzanego z jego
niewtasciwym uzytkowaniem, OPL usuwa uszkodzenie, a nastepnie obcigza Biorce
kosztami naprawy lub zakupu nowego urzadzenia Dla przypadku, gdy w wyniku obstugi
Awarii nastepuje wymiana urzgdzenia dodatkowego wykorzystanego podczas instalacji
ustugi  (np. PoE Injector i/lub PoE Splitter dla ustug zainstalowanych w technologii
Whyniesiony ONT) lub ONT, w komunikacie potwierdzajagcym usuniecie uszkodzenia
przekazywane sg oba numery seryjne urzgdzenia — urzgdzenia wymienianego i nowego
(za wyjatkiem Wyniesionego ONT zainstalowanego poza lokalem Klienta jakie zostato
zainstalowane w procesie usterkowym w miejsce uszkodzonego urzadzenia ). OPL
wymieni uszkodzone urzadzenie ONT réwniez w przypadku nieczytelnego numeru

seryjnego tego urzgdzenia.

2. ASYSTA — UMAWIANIE StUZB TECHNICZNYCH
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Powyzszy diagram wraz z opisem przedstawia podstawowy przebieg procesu, alternatywne

przebiegi sg opisane szczegdtowo ponize;j.

1.1. Zasady zglaszania Asysty

Proces zgtaszania Asysty odbywa sie poprzez wystanie komunikatu na adres e-mail wskazany
przez OPL w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory
komunikatéw e-mail do POSH. Operator ma prawo wystgpi¢ do OPL ze zgloszeniem Asysty, ktorej
celem bedzie zdiagnozowanie, zlokalizowanie oraz usunigcie przyczyny nieprawidtowego
funkcjonowania ustugi oraz potwierdzenie, ze parametry tacza Abonenckiego sg zgodne z
przyjetymi normami jakos$ciowymi. Termin wyznaczenia Asysty nastepuje w drugim dniu roboczym
od dnia otrzymania komunikatu. Asysta odbywac sie bedzie w dni robocze.

Data i godzina zgtoszenia Asysty przez Biorce jest datg przyjecia komunikatu przez OPL.
Operator wyznacza jeden max. 2 godzinny slot czasowy na spotkanie stuzb technicznych obu stron.
Pierwszy przedziat czasowy nie moze rozpoczynaé¢ sie o godzinie 8.00. Ostatnim mozliwym
przedziatem czasowym w ktérym bedzie przeprowadzana Asysta jest 14:00 -16:00. W przypadku
braku dostepnosci Abonenta Biorcy, sprawdzenie poprawnosci dziatania ustugi (parametréw tgcza)
nastepuje w ostatnim punkcie dostgpowym przed lokalem Abonenta Biorcy.

Jezeli Operator nie zgtosi potrzeby uméwienia (Asysty) w ciggu 5 DR od dnia zakofczenia obstugi
drugiego zgtoszenia uszkodzenia, to zanika mozliwo$¢ takiej formy procesowania nieprawidtowosci
funkcjonowania ustugi.

Po zgtoszeniu potrzeby umdwienia (Asysty) do czasu jej przeprowadzenia Operator nie bedzie
zgtaszat Awarii odnosnie danego ID tacza. Takie zgtoszenia bedg odrzucane.

Dzien przestania zgtoszenia na Asyste nie jest uwzgledniany przy obliczaniu terminu realizacji
zgtoszenia.

W przypadku, gdy usuniecie przyczyny nieprawidfowego dziatania ustugi abonenckiej przez



przedstawiciela OPL nie jest mozliwe w trakcie przeprowadzania Asysty, przedstawiciel OPL
zamieszcza informacje w tym zakresie w protokole Asysty. Biorca w terminie 2DR od
przeprowadzenia Asysty zostanie poinformowany przez OPL poprzez kanat elektroniczny o
terminie usuniecia nieprawidtowego dziatania ustugi abonenckiej. Komunikat wysytany jest na adres
e-mail wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z
Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH.

8. Strona ponoszaca odpowiedzialno$¢ za awari¢ ponosi na rzecz drugiej strony optate z tytutu
przeprowadzenia Asysty.

9. W przypadku nieobecnosci przedstawiciela Operatora lub przedstawiciela OPL w trakcie
uzgodnionej wczesniej Asysty, strona nieobecna jest zobowigzana do uiszczenia na rzecz drugiej
strony optaty zgodnej z zapisami Umowy.

Warunki kwalifikujace zgtoszenie Asysty:

a. dwa kolejne zgtoszenia uszkodzenia nastepujace po sobie do 5 DR od daty

zakohczenia poprzedniego zgtoszenia;
b. zgtoszenie dotyczy danego ID tacza;
c. zgtoszenia dotycza tego samego problemu dziatania fgcza abonenckiego;

d. wezesniej zgtoszone uszkodzenie zamknigte zostaty dedykowanym kodem wyjscia

uzgodnionym pomiedzy stronami;

e. Operator nie potwierdzit usuniecia uszkodzenia.

2.2. Zgtoszenie Asysty

1. Biorca przesyta do OPL poprzez API zgtoszenie asysty. Komunikat wysytany jest na adres e-mail
wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1
— Wzory komunikatéw e-mail do POSH.

2.3. Weryfikacja formalna

1. Zgtoszenie przestane przez Operatora jest weryfikowane pod katem formalnym. OPL po otrzymaniu
zgloszenia Asysty weryfikuje, czy zgtoszenie kwalifikuje sie do przeprowadzenia Asysty. Nastepuje
sprawdzenie wymaganych danych zgodnie ze specyfikacja dla poszczegdéinych rodzajow

komunikatéw okreslong w Zatgczniku nr 1 Wzory komunikatéw e-mail do POSH.



2. W wyniku pozytywnej weryfikacji informatycznej nastgpuje przyjecie i rejestracja zgtoszenia.

3. W wyniku negatywnej weryfikacji informatycznej nastepuje odrzucenie zgtoszenia. Do Operatora

zostaje wystany komunikat o odrzuceniu zgtoszenia wraz ze wskazaniem przyczyny odrzucenia.
Komunikat wysytany jest na adres e-mail wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres
komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH.

2.4. Przyjecie zgloszenia Asysty

OPL po otrzymaniu zgtoszenia Asysty weryfikuje, czy zgtoszenie kwalifikuje sie do
przeprowadzenia Asysty.
OPL w terminie 6-ciu godzin od otrzymania zgtoszenia wysyla do Biorcy komunikat
potwierdzajgcy przyjecie wraz z podaniem statusu i potwierdzeniem daty Asysty.

a) Status [1] — oznacza przyjecie zgtoszenia.

b) Status [2] — oznacza odrzucenie zgtoszenia.
W przypadku, gdy na danym ID kgcza jest otwarte wczes$niejsze zgtoszenie uszkodzenia
(indywidualne lub masowe), OPL odrzuca zgtoszenie Asysty. Zakres komunikatu zgodnie
z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH.

2.5. Zmiana terminu Asysty na wniosek Biorcy

W celu zmiany terminu Asysty, Biorca przesyta do OPL komunikat z zgdaniem zmiany terminu
asysty. W komunikacie wskazuje nowy termin (dzien + slot czasowy). Zakres komunikatu zgodnie

z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH.

OPL po otrzymaniu zgtoszenia weryfikuje, czy komunikat nie wptynat pézniej niz 5h przed pierwotnie
umoéwionym terminem Asysty i czy wskazany nowy termin nie wypada wczesniej niz 1DR od
wptynigcia komunikatu zmiany terminu.
W przypadku, gdy zgtoszenie nie zostato przestane w uzgodnionym terminie, do Biorcy wysytany
jest komunikat z informacjg o braku mozliwosci zmiany terminu zgtoszonej Asysty, z podaniem
uzasadnienia. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do
POSH.

W przypadku, gdy zgtoszenie wptyneto w wymaganym terminie, do Biorcy wysytany jest

komunikat wysyfany jest do OA komunikat z potwierdzeniem zmiany terminu Asysty.

2.6. Zmiana terminu Asysty na wniosek OPL

W przypadku zmiany terminu Asysty przez OPL, do Biorcy przesytany jest komunikat z Zzgdaniem



zmiany terminu asysty. W komunikacie wskazany jest nowy termin Asysty.

Komunikat wysytany jest nie p6zniej niz 5h przed pierwotnie uméwionym terminem asysty i co
najmniej 1DR przed planowanym nowym terminem asysty. Zakres komunikatu zgodnie z
Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH.

Biorca w odpowiedzi na komunikat o zmianie terminu Asysty, przesyta do OPL, komunikat
potwierdzajgcy nowy termin umdwienia. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory

komunikatéw e-mail do POSH.

2.7. Zakonczenie zgtoszenia

Po zakonczeniu prac stuzb technicznych przy Asyscie, OPL przesyla do Operatora
informacje o zakonczeniu realizacji zgtoszenia podajac wiasciwy kod wyjscia oraz
zatgczajgc skan protokotu. Komunikat wysytany jest na adres e-mail wskazany przez
Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory

komunikatéw e-mail do POSH.
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Proces zgtaszania reklamacji odbywa sie kanatem elektronicznym POKO (https://sso.hurt-

orange.pl/sso-sc/#/auth/login). W przypadku awarii lub prac planowych POKO zgtoszenia nalezy




kierowa¢ kanatem mailowym, zakres komunikatu zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory
komunikatéw e-mail do POSH
Powyzszy diagram wraz z opisem przedstawia podstawowy przebieg procesu, alternatywne

przebiegi sg opisane szczegdtowo ponizej.

2.1. Zasady zgtaszania reklamacji;
Reklamacje abonenckie
1. Biorca lub Dawca moze ztozy¢ reklamacje w zakresie ustug w ciggu 12 miesiecy od daty

wystgpienia reklamowanego zdarzenia.

2. Dataigodzina zgtoszenia reklamacji przez Biorce jest datg przyjecia komunikatu przez OPL

3. OPL odpowiada na reklamacje w terminie 7 DK od dnia przyjecia zgtoszenia reklamacji

4. W uzasadnionych przypadkach OPL moze przesung¢ termin rozpatrzenia reklamacii

maksymalnie do 12 DK od dnia przyjecia zgtoszenia.

5. W przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji dotyczacej przerwy w sSwiadczeniu
ustugi z tytulu wystgpienia uszkodzenia, za ktére odpowiedzialno$¢ ponosi OPL

Operatorowi przystuguje bonifikata.

Reklamacje finansowe

Reklamacje finansowe moga by¢ sktadane z tytutu wadliwego rozliczenia naleznosci pienieznych za
Ustugi.

Biorca moze wnies¢ reklamacje finansowe w terminie 12 miesiecy, liczagc od dnia otrzymania faktury
przez Biorce

. Reklamacja finansowa zostanie przyjeta przez OPL do rozpatrzenia pod warunkiem okreslenia w niej
numeru faktury, ktérej zastrzezenia dotyczg, oraz réwnoczesnego przekazania do OPL szczegoétowego
wykazu reklamowanych Ustug BSA, z danymi pozwalajgcymi na identyfikacje przedmiotowych pozycji,
wraz z informacjg o zgtaszanych do niej zastrzezeniach.

Fakt ztozenia reklamacji nie zwalnia Biorcy z obowigzku uregulowania zobowigzania pienieznego
okreslonego na fakturze w petnej kwocie i w wyznaczonym terminie, ani nie wyklucza mozliwosci
dokonania potracenia z innymi wierzytelnosciami OPL.

OPL rozpatruje reklamacje finansowe w terminie 30 (trzydziestu) dni, liczac od dnia otrzymania

reklamacji.

3.2. Zgtoszenie reklamaciji



1. Reklamacje finansowe oraz reklamacje abonenckie bedg zgtaszane przez Biorce poprzez kanat
elektroniczny POKO.

3.3. Weryfikacja formalna

Zgtoszenie reklamacji przestane przez Biorce jest weryfikowane pod wzgledem formalnym.

2. W wyniku negatywnej weryfikacji formalnej nastepuje odrzucenie zgtoszenia z uzasadnieniem
odrzucenia. Do Biorcy zostaje wystany komunikat o odrzuceniu zgtoszenia. Komunikat wysytany
jest poprzez kanat elektroniczny POKO.

3. W wyniku pozytywnej weryfikacji nastepuje przyjecie zgtoszenia do rozpatrzenia reklamacji..

3.4. Rozpatrzenie reklamacji

1. Po rejestracji zgtoszenia reklamacji OPL przystepuje do jego weryfikacji formalnej. W wyniku
pozytywnej weryfikacji nastepuje przyjecie zgtoszenia do dalszego procesowania/ analizy.

2. W przypadku negatywnego wyniku rozpatrzenia reklamacji OPL poda w odpowiedzi uzasadnienie
wydanej decyzji.

3.5. Odpytanie o przedmiot reklamacji

1. Jezeli w trakcie rozpatrywania reklamacji OPL stwierdzi konieczno$¢ pozyskana wyjasnien od
strony drugiej (np. Operator Dawca), OPL moze wysta¢ zapytanie w sprawie przedmiotu reklamacji
do tego Operatora terminie, nie dtuzszym niz 7 (siedem) DR od dnia otrzymania reklamacji.

2. Strona, ktéra otrzymata wniosek o udzielenie informacji niezbednych do rozpatrzenia reklamacji
udzieli OPL odpowiedz w terminie 7 (siedem) DR od dnia otrzymania opisu przedmiotu reklamaciji i
wniosku o udzielenie informacji. Operator zobowigzuje si¢ do podjecia wszelkich niezbednych
czynnosci w celu udzielenia odpowiedzi na wniosek OPL. Informacja zwrotna wysytana jest na
adres e-mail wskazany przez OPL . W przypadku braku odpowiedzi na wniosek w wymaganym
terminie, OPL ma mozliwo$¢ wystania do Operatora eskalacji.

3. W przypadku bezskutecznego oczekiwania na odpowiedZz Operatora w sprawie wyjasnienia
reklamacji OPL w ostatnim dniu rozpatrywania reklamacji podejmuje decyzje o rozpatrzeniu

reklamacji z wynikiem negatywnym.

3.6. Odpowiedz na zgtoszenie reklamacji

1. W terminie 7 DK od dnia przyjecia zgtoszenia reklamacji, OPL przesyta do Biorcy i/ lub
Dawcy komunikat odpowiedzi na reklamacje. Komunikat bedzie zawierat informacje o
wyniku rozpatrzenia reklamacji lub informacje o koniecznosci przesuniecia terminu
rozpatrzenia reklamacji. OPL moze przesungé termin rozpatrzenia reklamacji



maksymalnie do 12 DK od dnia przyjecia zgtoszenia wraz z podaniem przyczyny
przesuniecia terminu.

2. Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:
a) Wynik rozpatrzenia reklamaciji:
- pozytywny,
- negatywny,
- czes$ciowo uznana,
- OPL nie jest strong reklamacji.
b) Uzasadnienie wyniku rozpatrzenia
c) W przypadku reklamacji finansowej kwote uznanych roszczen Biorcy
3. W przypadku, gdy OPL nie jest strong reklamacji, informacja zostanie niezwiocznie przestana przez
OPL , jednak nie pozniej niz 7DR od daty wptywu reklamacji. Jezeli bedzie to mozliwe, OPL wskaze
wiasciwy podmiot do rozpatrzenia reklamaciji.
4. W przypadku uznanej reklamacji dotyczgcej braku realizacji zaméwienia, OPL w uzasadnieniu decyzji
przesle informacjg o koniecznosci ponownego ztozenia zamdwienia przez Biorce.

5. OPL Przesyta odpowiedz na reklamacje poprzez kanat elektroniczny POKO .

4. TELEDIAGNOSTYKA DLA USLUGI BSA

a
3
3
@
5
g
o
. z z )
Zamdwienie na Komunikat o odrzuceniu Komunikat o przyjeciu Przekazano wynik przeprowadzonej
telediagnostyke zgodnie zamdwienia zgodnia z MWD zamdwienia do realzagji Telediagnostyki lgcza zgodnie z
z MWD Komunikaty Kannnikaty zgodnie z MWD Komunikaty MWD Komunikaty
'
' '
T T
' 1
' '
i ! ! !
' '
v 1
<|
)
a
¥
& Negatywny
o
5 Pozytywny
o »X > + Realizacja zaméwienia na
telediagnostykg
Wynik weryfikacji

W czasie rzeczywistym

Powyzszy diagram wraz z opisem przedstawia pozytywng Sciezke realizac;ji,

alternatywne przebiegi sg opisane szczegétowo ponize;j.



1.
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Nazwy proceséw zostaty wyszczegdlnione w zatgczniku do Umowy do niniejszego

dokumentu.

4.1. Ztozenie Zamoéwienia na Telediagnostyke

Operator przesyta do OPL komunikat e-mail z Zaméwieniem na Telediagnostyke zawierajgcy zakres
danych zgodny z Zatgcznikiem nr 1 -Wzory komunikatéw e-mail do POSH. Operator moze wykonac¢

Telediagnostyke w zakresie ustugi szerokopasmowej — BSA.

3.2. Weryfikacja formalna Zamoéwienia na Telediagnostyke

Zamowienie przestane przez Operatora jest weryfikowane pod katem zakresu wymaganych
danych.

W wyniku pozytywnej weryfikacji formalnej nastepuje przyjecie i rejestracja zamoéwienia. Do Biorcy
wysytany jest komunikat potwierdzajacy przyjecie zamoéwienia do realizacji. Komunikat wysytany
jest na adres e-mail wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym. Zakres komunikatu zgodny
z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéw e-mail do POSH

W wyniku negatywnej weryfikacji formalnej nastepuje odrzucenie zaméwienia, zgodnie z
Zatgcznikiem nr 2 Przyczyny negatywnej weryfikacji formalnej (NWF). Do Biorcy zostaje wystany
komunikat o odrzuceniu zaméwienia wraz ze wskazaniem przyczyny odrzucenia. Komunikat
wysytany jest na adres e-mail wskazany przez Biorce w Zataczniku adresowym. Zakres komunikatu

zgodny z Zatgcznikiem nr 1 — Wzory komunikatéow e-mail do POSH

4.3. Realizacja Zaméwienia na Telediagnostyke

. Po pozytywnej Weryfikacji Formalnej OPL wykonujg pomiary tacza abonenckiego

wskazane w zaméwieniu przez Operatora.

. OPL przekazuje do Operatora wynik przeprowadzonej Telediagnostyki fgcza. Komunikat

wysytany jest na adres e-mail wskazany przez Biorce w Zatgczniku adresowym..

. Operator jest rozliczany za kazde zlecenie pomiaru linii.

. Awarie i Prace planowe

W przypadku niedostepnosci lub wystgpienia awarii Interfejsu POSH, PT zgtosi ten fakt

za posrednictwem wiadomosci e-mail na adres wskazany w Zatgczniku adresowym.



2. OPL bedzie powiadamia¢ PT o Pracach planowych, jezeli Prace planowe mogg mie¢

wplyw na prawidtowe dziatanie Interfejsu POSH.

3. O Pracach planowych OPL powiadomi PT najpdzniej na 4 dni robocze przed ich
rozpoczeciem, przesyfajac informacje elektronicznie lub pisemnie. O Pracach planowych
oraz awarii i jej zakonczeniu OPL poinformuje PT na adres wskazanych przez PT w

Zatgczniku adresowym skrzynek funkcyjnych.

4. W przypadku wystgpienia Prac planowych oraz awarii POSH, komunikacja w zakresie
procesow wskazanych w Zatgczniku Nr 3 do Umowy, zwigzanych ze Swiadczeniem

danej ustugi, realizowana bedzie zgodnie z umowg dotyczgcg danej ustugi

Zalacznik nr 21

1. Wzory komunikatow w procesach obstugi posprzedazowej zgtoszen
dot. ustugi BSA, w Ofercie 3A I 3B dla Portal POSH

1.1 Przestanie zgloszenia awarii BSA przez Biorce

Nadawca:
Adres e-mail Operatora , okreslony w Zat. Adresowym
Adresat:
Skrzynka funkcyjna OPL: BSAAwarie@orange.com
Tytul maila:
OPL [nazwa Operatora] [numer zgtoszenia] [BSA zgtoszenie awarii] [ID fgcza]
Zawartosc:
a. Idtacza
b. Nr kontaktowy do abonenta
c. SLA: TAK/NIE
d. Opcja ustugi:
e. Problem/symptom:
f. Opis problemu:
g. Godziny dostepnosci do lokalu Abonenta:
OA w zakresie dostepnosci Abonenta powinien wskazac jeden z ponizszych
wariantow:
date

- przedziat czasowy dostepnosci Abonenta
- informacje o catodziennej dostepnosci Abonenta
- informacje o koniecznosci umdéwienia sie z Klientem
f) Operator o$wiadcza, ze sprawdzit swoje zasoby i wyklucza istnienie przyczyny
niedostepnosci do ustugi po swojej stronie: TAK/NIE

W ramach obstugi zgtoszenia OA moze otrzymac zwrotnie nastepujace komunikaty

Zmiana terminu usuniecia awarii:
odpowiedz na zgloszenie awarii:



1.2 Zgloszenie Asysty — umoéwienie stuzb technicznych dot. awarii BSA

Nadawca:

Adres e-mail Operatora , okreslony w Zat. Adresowym
Adresat:

Skrzynka funkcyjna OPL , BSAAwarie@orange.com
Tytut maila:

OPL_[nazwa Operatora]_[numer zgtoszenia]_Zgtoszenie Asysty technicznej
Zawartosc:

Data umowienia asysty (dzien roboczy):
Planowane godziny wykonania asysty ( max. 2-godzinny przedziat czasowy z
zakresu 8:00-16:00,z listy przedziatéw):
Adres umédwienia stuzb technicznych:
Id tacza:
Numer kontaktowy do przedstawiciela stuzb Biorcy:
Opcja ustugi:
Wynik sprawdzenia infrastruktury u abonenta:
Wynik sprawdzenia sprzetu u abonenta:
Opis problemu:
W ramach obstugi zgtoszenia OA moze otrzymac zwrotnie nastepujace komunikaty

Weryfikacja formalna - wynik negatywny:
Potwierdzenie przyjecia zlecenia Asysty:

Zmiana terminu Asysty na wniosek Biorcy
Weryfikacja formalna - wynik negatywny:
Potwierdzenie nhowego terminu Asysty przez OPL:
Zmiana terminu na wniosek OPL

Potwierdzenie nowego terminu Asysty przez Biorce
Potwierdzenie wykonania Asysty

1.3 Zgloszenie podejrzenia Awarii masowej przez Biorce

Nadawca:

Adres e-mail Operatora , okreslony w Zat. Adresowym
Adresat:

Skrzynka funkcyjna OPL , cs.pl@orange.com

Tytut maila:

OPL [nazwa Operatora] [numer zgtoszenia] BSA Zgtoszenie podejrzenia Awarii Masowej

Zawartos¢é:

Numer sprawy: (ten id pojawi sie w temacie odpowiedzi) wraz z numerem

nadanym przez system OPL

Operator Biorca:

Data wystgpienia podejrzenia awarii (data i godzina)

ID PDU (wymagana):

VLAN2PDU (wymagana):

ID tacza (opcjonalnie), przyktadowe: 123456789012,

Symptom (wymagane):

Opis problemu (wymagane):
W ramach obstugi zgtoszenia OA moze otrzymac zwrotnie nastepujace komunikaty (czes¢ z nich jest
opcjonalna)



utworzenie nowego zgtoszenia

zawieszenie zgloszenia (opcjonalne)

aktualizacja czasu zawieszenia zgloszenia (opcjonalne)
odwieszenie zgtoszenia (opcjonalne)

planowany czas naprawy

Zmiana planowanego czasu naprawy (opcjonalnie
informacja o przekazaniu do wsparcia technicznego
przekroczenie czasu SLA (opcjonalnie)

zakonczenie zgtoszenia

ponowne otwarcie zgloszenia (opcjonalne)
zamkniecie zgloszenia

anulowanie zgtoszenia (opcjonalnie)

1.4 Telediagnostyka ustugi BSA

Nadawca:

Adres e-mail Operatora , okreslony w Zat. Adresowym
Adresat:

Skrzynka funkcyjna OPL, BSAAwarie@orange.com
Tytul maila:

OPL_[nazwa Operatora]_[numer zamdwienia]_BSA Telediagnostyka
Zawartosc:
Id tacza, dla ktérego ma by¢ wykonany pomiar:

Technologia ustugi:

1.5 Przestanie zgtoszenia Reklamacji (Awaria POKO)

W przypadku awarii lub prac planowych na interfejsie POKO, zgtoszenia reklamacji nalezy kierowac
kanatem mailowym, na adres ObslugaKlientaOperatora@orange.com.

1.6 Awaria interfejsu POSH

Przerwy w dziataniu oraz awarie uniemozliwiajgce korzystanie z POSH nalezy zgtasza¢ na adres

skrzynki funkcyjnej OPL AwariePOKO@orange.com

[— sformatowano: Czcionka: 10 pkt, Nie Pogrubienie

J
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