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Zał�cznik Nr 3 do Cz��ci III A  Kary i Bonifikaty  �

1. Odpowiedzialno�� Stron  

1.1. Zasady ogólne  

1. Strona jest zobowi�zana do naprawienia szkody, któr� poniosła druga Strona, wynikłej z niewykonania lub nienale�ytego wykonania Umowy o Dost�pie w 

zakresie obowi�zków okre�lonych w Cz��ci III A do Umowy o Dost�pie, chyba, �e niewykonanie lub nienale�yte wykonanie jest nast�pstwem 

okoliczno�ci, za które Strona nie ponosi odpowiedzialno�ci. Szkoda obejmuje zarówno straty rzeczywiste, które poniosła dana Strona, jak i utracone przez 

ni� korzy�ci.  �

2. Za działanie lub zaniechania podwykonawców oraz wszelkich osób upowa�nionych przez OK lub OPL, OK lub OPL odpowiada jak za własne działania 

lub zaniechania. �

3. W przypadku, gdy OK zamierza dochodzi� odszkodowania z tytułu niewykonania lub nienale�ytego wykonania Umowy w sytuacji nie opisanej w pkt 2  OK 

zło�y wniosek o odszkodowanie do OPL z podaniem uzasadnienia. Je�li w terminie 1 (jednego) miesi�ca, pocz�wszy od zło�enia wy�ej wspomnianego 

wniosku, Strony nie osi�gn� porozumienia co do rozlicze� z tytułu niewykonania lub nienale�ytego wykonania Umowy w zakresie Cz��ci IIIA Umowy, OK 

b�dzie mógł dochodzi� odszkodowania (za szkod� rzeczywist� i utracone korzy�ci) przed s�dem powszechnym wła�ciwym dla siedziby OPL, na 

zasadach ogólnych okre�lonych w ustawie z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny ( t.j. z dnia 16 maja 2019 r. (Dz.U. z 2019 r. poz. 1145) z pó�n. zm.), 

zwanej dalej „kc”.   

4.  W przypadku podniesienia przez osoby trzecie przeciwko OPL roszcze� zwi�zanych z wykonaniem przez OPL Umowy w zakresie Cz��ci III A Umowy, 

OK powinien, je�eli jest to uzasadnione stanem faktycznym i prawnym podj�� wszelkie niezb�dne czynno�ci prawne i faktyczne w celu zwolnienia OPL od 

odpowiedzialno�ci w stosunku do osób trzecich oraz zwróci� OPL wszelkie koszty i straty poniesione w zwi�zku z roszczeniami osób trzecich, o których 

mowa powy�ej, pod warunkiem spełnienia nast�puj�cych przesłanek:  

a) OPL niezwłocznie powiadomi OK o roszczeniach osoby trzeciej i umo�liwi OK obron� przed tymi roszczeniami, �



2 �

 �

b) OK nie skorzysta z uprawnie� przysługuj�cych mu na podstawie ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks post�powania cywilnego ( t.j. z dnia 19 

lipca 2019 r. (Dz.U. z 2019 r. poz. 1460) z pó�n. zm.), zwanej dalej „Kpc”, do przyst�pienia do tocz�cego si� post�powania w charakterze 

interwenienta ubocznego albo pomimo przyst�pienia nie mo�e podnie�� wobec OPL zarzutów, o których mowa w art. 82 Kpc albo wyrazi zgod� na 

zawarcie pomi�dzy OPL a osob� trzeci� ugody z tytułu roszcze� przysługuj�cych tej osobie wobec OPL, �

c) roszczenia osoby trzeciej nie b�d� wynikały z niewykonania lub nienale�ytego wykonania Umowy o Dost�pie w zakresie Cz��ci III A przez OPL oraz 

nie b�d� skutkiem czynu niedozwolonego OPL. �

 �

1.2. Kluczowe Wska�niki Efektywno�ci  (Key Performane Indicator - KPI)  

 �

 �

LP � KPI � Definicja �

Sposób �

rozliczenia �

  Warto�� 
stosowana 
dla oceny 

operacyjnej 
oraz 

ustalenia 
dodatkowych 
rekompensat �

Rekompensata �

1* � % �

nieskutecznie 

zrealizowany 

ch zamówie� 

usług 

internetowych  

��������	��


	��
���

�������	���
���

Wyra�ona w procentach liczba niezrealizowanych 

zamówie� na instalacj� Usługi BSA w obszarze 

Regulowanym, ze wzgl�du na brak mo�liwo�ci 

technicznych (nie dotyczy braku LP�) z przyczyn 

le��cych po stronie OPL, w stosunku do liczby 

zrealizowanych i niezrealizowanych Zamówie� na 

instalacj� Usługi BSA w obszarze Regulowanym. �

  �

miesi�c � 5% � >5% - Kara 90 zł za ka�de zlecenie 
powy�ej limitu   
 

�
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�����	�����

��������

����

�����
�

 �

2 � % �

dost�pno�ci 
systemów 
sprzeda�owo -
obsługowych �

Dost�pno�� systemów sprzeda�owo - obsługowych 

dla procesów zaimplementowanych oznacza 

mo�liwo�� realizacji przez Operatora czynno�ci 

niezb�dnych do realizacji procesów dostarczania i 

obsługi posprzeda�owej z wykorzystaniem kanału ISI 

i aplikacji TU (Clinet KSP).  �

 �

roczny � 96% � Operacyjny �

 �

3 � % instalacji 

usług 

internetowyc�

h �

wykonanych 
podczas jednej 
wizyty �

�

Wyra�ona w procentach liczba zrealizowanych 

zamówie� w stosunku do wszystkich Zamówie� 

zrealizowanych i niezrealizowanych (RTN) z 

uwzgl�dnieniem odlicze�. �

 �

miesi�c �  �

90%  �

 �

 �

Operacyjny:  �

  �

� �
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4 � Terminowo�� 

naprawy 

uszkodze� 

usług BSA �

 �

Wyra�ona w procentach liczba uszkodze� (Awarii) 

Usług BSA terminowo naprawionych w danym 

okresie raportowym w stosunku do ogólnej liczby 

uszkodze� (Awarii) Usług BSA naprawionych w 

danym okresie raportowym. 

CUA -  Czas usuwania Awarii wynosi 24 h.�

 �

miesi�c � 	 85% �

   �

 �

za ka�dy przypadek poni�ej 

warto�ci referencyjnej kara w 

wysoko�ci 1/30 opłaty 

abonamentowej za ka�de 

rozpocz�te 24h powy�ej 

uzgodnionego czasu uszkodzenia.. �

Kara nie ł�czy si� z kara za 
awarie masowe. Kara 
ograniczona do opłaty 
abonamentowej. �

5 � Terminowo�� 

naprawy 

uszkodze� 

priorytetowyc 

h  �

 �

Wyra�ona w procentach liczba uszkodze� (Awarii) 

priorytetowych Usług BSA terminowo naprawionych 

w danym okresie raportowym w stosunku do ogólnej 

liczby uszkodze� (Awarii)  priorytetowych Usług BSA 

naprawionych w danym okresie raportowym. �

 �

miesi�c � 	 85% �

 �

=<85% kara w wysoko�ci 50% 
warto�ci faktury miesi�cznej za 
usługi abonamentowe  zgłoszone w 
danym miesi�cu jako priorytetowe, 
dla których nie dotrzymano KPI �

6 � Terminowo�� 

naprawy 

awarii �

masowych �

usług 

internetowyc 

h (PDU) �

 �

Wyra�ona w procentach liczba awarii masowych 
usług internetowych (PDU) terminowo naprawionych 
w danym okresie raportowym w stosunku do ogólnej 
liczby awarii masowych usług internetowych (PDU) 
naprawionych w danym okresie raportowym. �

kwartał � 	 98% �  �

 �

=<98% kara 2% opłaty 
abonamentowej ł�czy z danego 
PDU dotkni�tych awari�, za ka�d� 
godzin� przekroczenia czasu 
usuwania awarii, przy braku 
rozliczania innych SLA za 
niedost�pno�� usługi;  �

�
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7 �
Liczba 

uszkodze� �

na 100 usług  �

 �

 �

�rednia liczba uszkodze� (Awarii) usług BSA 

powstałych z WINY OPL w danym okresie 

raportowym podzielona przez �redni� liczb�  Usług 

BSA w danym okresie raportowym. �

 �

miesi�c � 95% � operacyjny �

8 � Terminowo�� 

naprawy 

wszystkich 

uszkodze� 

usług BSA 

(do 3DR) �

 �

Wyra�ona w procentach liczba uszkodze� (Awarii)  

Usług BSA naprawionych do 3DR  w danym okresie 

raportowym w stosunku do ogólnej liczby uszkodze� 

(Awarii)  Usług BSA naprawionych w danym okresie 

raportowym. �

 �

  �

miesi�c �  �

95% w 3 DR �

 �

operacyjny �

�
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9 � Terminowo�� 

naprawy 

wszystkich 

uszkodze� 

usług BSA (do 

14DK) �

 �

Wyra�ona w procentach liczba awarii usług BSA 

naprawionych do 14DK  w danym okresie raportowym 

w stosunku do ogólnej liczby awarii Usług BSA 

naprawionych w danym okresie raportowym.  �

 �

 � 100% w 14 �

dni - z �

wył�czeniem 

pojedynczych 

przypadków 

uszkodze� 

trudno 

usuwalnych��

 �

operacyjny �

10 � % uszkodze� 

usług BSA 

otwartych 

ponownie �

 �

Procentowy wska�nik awarii usług BSA po których 

zako�czeniu OK w ci�gu 14 dni zgłasza ponown� 

awari� w danym okresie raportowym na sieci OPL �

 �

 �

 �

miesi�c � < 4,5% � operacyjny �

11 � Skuteczno�� 
zgłaszania 
prac 
planowych �

Wyra�ona w procentach liczba usług BSA obj�tych 

pracami planowymi zgłoszonymi do OK do liczby 

wszystkich usług BSA OK obj�tych 

przeprowadzonymi pracami planowymi  na 

infrastrukturze OPL. �

 �

miesi�c � 100% � operacyjny �
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 �

12 � % braku 

skuteczno�ci �

realizacji �

zamówienia 

usług BSA w 

terminie 

umówienia z 

przyczyn 

niezale�nych 

od OPL �

 �

Wyra�ona w procentach liczba zrealizowanych 

nieskutecznie zleconych instalacji/asyst Partnera �

Technicznego ze wzgl�du na zmian� terminu lub 

rezygnacje klienta w stosunku do liczby zleconych 

instalacji/asyst Partnera Technicznego na usług� 

BSA w danym okresie raportowym �

 �

 �

 �

 �

miesi�c � poziom 
referencyjny 
na poziomie 
Detalu OPL �

operacyjny �

13 % braku 

skuteczno�ci  

realizacji  

zamówienia 

usług BSA w 

terminie 

umówienia z 

przyczyn 

technicznych 

po stronie OK 

Wyra�ona w procentach liczba zrealizowanych 

nieskutecznie zleconych instalacji/asyst Partnera  

Technicznego ze wzgl�du na brak mo�liwo�ci 

technicznych aktywacji usługi po stronie OK w 

stosunku do liczby  zleconych instalacji/asyst  

Partnera Technicznego na usług� BSA w danym 

okresie raportowym 

miesi�c <4% Kara wnoszona przez OK w 
wysoko�ci opłaty instalacyjnej za 
ka�dy przypadek powy�ej warto�ci 
referencyjnej. 
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 �

 14 � Zgłoszenie 

niezasadnej 

Awarii przez �

OK �

Opłata  za  obsług� przez OPL niezasadnego 

Zgłoszenia  Awarii  (nieprawidłowo�ci  działania 

Usługi). Dotyczy w szczególno�ci przypadków, kiedy 
OPL stwierdzi brak uszkodzenia na zasobach OPL 
lub OK nie anuluje / zbyt pó�no anuluje zlecenie 
Awarii. �

miesi�c � nd � 125 PLN za ka�dy przypadek �

15 RDU �������������
�
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Rok RDU – 99% Wypłata w ramach Bonifikat 
wypłacanych zgodnie z zasadami z 
pkt 1.3  

 �

���� Bonifikaty z tytułu niedost�pno�ci Usługi BSA �

 �

a) Bonifikaty przysługuj� OK za ka�dy rozpocz�ty dzie�, w którym Usługa BSA była niedost�pna z uwagi na wyst�pienie Awarii. �

b) Wysoko�� bonifikaty, o której mowa w ust. 1 powy�ej, ustala si� na poziomie 1/30 opłat miesi�cznych stosowanych w danym okresie dla danego 

Ł�cza Abonenckiego, za ka�dy rozpocz�ty dzie�, w którym Usługa była niedost�pna z uwagi na wyst�pienie Awarii albo Awarii Masowych.  �



9 �

 �

c) Jako dzie�, w którym nast�piła w sposób ci�gły lub przerywany niedost�pno�� Usługi BSA, Strony przyjmuj� ka�dy dzie� liczony jako kolejne 24 

(dwadzie�cia cztery) godziny od momentu dokonania zgłoszenia zdarzenia. �

d) Bonifikaty/Kary uwzgl�dnia si� odejmuj�c wysoko�� bonifikaty/Kary od sumy opłat za miesi�c nast�puj�cy po miesi�cu, w którym nast�piło zdarzenie 

zwi�zane z bonifikat�/kar�. OPL, bez potrzeby zgłaszania stosownego ��dania przez OK, uwzgl�dnia bonifikat�/kar� przy wystawianiu faktury w 

najbli�szym terminie płatno�ci. �

 �

1.4. Raportowanie   

OPL b�dzie dostarczał do OK raport SLA do 25 dnia nast�pnego miesi�ca. Wykonany zgodnie z obowi�zuj�c� metryk� stanowi�c� zał�cznik. �

 �

1.5. Zasady ogólne  

a) Strony ustalaj�, i�  poziomy referencyjne wska�ników maj�cych swoje odpowiedniki dla Detalu OPL b�d� dostosowywane do poziomów 

referencyjnych funkcjonuj�cych dla Detalu OPL.  

b) KPI b�d� mierzone dla uzgodnionych procesów.  

 �
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1 https://archiwum.uke.gov.pl/analiza-wykonania-wskaznikow-kpi-przez-orange-polska-sa-22556 
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