Telekomunikacja Polska S.A.
ul. Twarda 18
00-105 Warszawa

Realizacja Zat gcznika nr 5 do Porozumienia TP - UKE z dnia 22.10.2009

Miesiac sprawozdawczy: Grudzie n 2010

Litp

Wartos$¢
wskaznikéw
Raport KPI dia Rynku
KPI 1 - Terminowos$¢ wdrozenia projektow 100,00%
KPI 2 - Terminowos$¢ odpowiedzi na wnioski OA 100,00%
KPI 3 - Terminowos$¢ zakoriczenia negocjacji z OA 87,50%
KPI 4 - Terminowo$¢ podpisywania uméw z OA 100,00%
KPI15 - Jakos¢ fakturowania 99,94%
KPI 6a - Terminowos$¢ udzielenia odpowiedzi na reklamacje finansowe (wg obowigzujacej Oferty Ramowej) 100,00%
KPI 6b - Terminowos$¢ udzielenia odpowiedzi na reklamacje finansowe (wg obowigzujacej Umowy z OA) 100,00%
KPI 7 - Terminowos$¢ udzielenia odpowiedzi na zaméwienie RLLO 100,00%
KPI 8a - Terminowos$¢ udzielenia odpowiedzi na zaméwienie LLU poziom infrastruktury (wg obowigzujacej Oferty Ramowej) 100,00%
KPI 8b - Terminowos$¢ udzielenia odpowiedzi na zaméwienie LLU poziom infrastruktury (wg obowigzujacej Umowy z OA) 100,00%
KPI 9 - Terminowos$¢ udzielenia odpowiedzi na zaméwienie BSA poziom infrastruktury 100,00%
KPI 10 - Terminowos$¢ udzielnie odpowiedzi na zamdwienie IC 100,00%
KPI 11 - Terminowo$¢ udzielania odpowiedzi na zapytanie ROI 99,35%
KPI 12 - Terminowos$¢ dostarczenia ustugi RLLO 97,94%
KPI 13a - Terminowo$¢ dostarczenia ustugi LLU poziom infrastruktury (wg obowigzujacej Oferty Ramowej) 100,00%
KPI 13b - Terminowo$¢ dostarczenia ustugi LLU poziom infrastruktury (wg obowigzujacej Umowy z OA) 100,00%
KPI 14 - Terminowos$¢ dostarczenia ustugi BSA (PDU) 100,00%
KPI 15 - Terminowos$¢ dostarczania ustugi BSA (Uwolnienie LPA) 99,94%
KPI 16 - Terminowos$¢ dostarczenia ustugi IC (zaméwienia na PSS) 100,00%
KPI 17 - Terminowos$¢ dostarczenia ustugi ROI 100,00%
KPI 18 - Terminowos¢ fakturowania 100,00%
KPI 20 - Sprawno$¢ dostarczania ustugi glosowej (przejscie abonenta na WLR do Operatora Alternatywnego) 99,69%
KPI 25 - Terminowos$¢ dostarczania ustugi LLU (Uwolnienie tacza aktywnego) 99,95%
KPI 26 - Liczba uszkodzen na 100 linii ustug LLU 1,35
KPI 27a - Wskazniki dotyczace usprawniania proceséw - WLR (warto$¢ oczekiwana KPI = 0%) 10,49%
KPI 27b - Wskazniki dotyczace usprawniania procesow - BSA (wartosé a KPI = 0%) 14,06%
KPI 27c - Wskazniki dotyczace usprawniania procesoéw - LLU (wartos$¢ oczekiwana KPI = 0%) 20,39%
KPI 36 - Terminowos¢ (Sprawnos¢) Realizacji Ustugi BSA 88,92%
KPI 37a - Terminowos¢ realizacji KK (wg obowiazujacej Oferty Ramowej) 100,00%
KPI 37b - Terminowo$¢ realizacji KK (wg obowigzujacej Umowy z OA) 100,00%
KPI 38 - Terminowos¢ instalacji KK do Lokalizacji Wyniesionej, Studni ,zero” lub PDK. 100,00%
KPI 39a - Terminowos¢ realizacji zaméwien na instalacje Splitteréw (wg obowigzujacej Oferty Ramowej) 100,00%
KPI 39b - Terminowo$¢ realizacji zamoéwien na instalacje Splitteréw (wg obowigzujacej Umowy z OA) 100,00%
KPI 40 - Terminowos¢ realizacji Wywiadu Technicznego na LPA (BSA) 80,00%
KPI 41 - Terminowos¢ realizacji Wywiadu Technicznego PSS (RIO). 100,00%
KPI 42 - Terminowo$¢ realizacji Wywiadu Technicznego tacza Abonenckie (LLU). 100,00%
KPI 43 - Jakos¢ danych przekazywanych przez TP w ramach Wywiadu Technicznego 100,00%
KPI 44 - Terminowo$¢ migracji pomiedzy PDU 100,00%
KPI 45 - Wskaznik poprawnosci informacji udzielanych przez TP przekazywanych przez ISI 100,00%
KPI 46 - Terminowo$¢ modyfikaciji istniejacych Wiazek taczy Miedzysieciowych w LPSS lub FPSS 100,00%
KPI 47 - Terminowos$¢ utworzenia nowej Wiazki taczy Miedzysieciowych. bd
KPI 48 - Terminowos$¢ redukcji przepustowosci istniejacego PDU oraz wigzki w PDU dla ustugi BSA bd
KPI 49 - Terminowo$¢ akceptowania przez TP projektéw technicznych 100,00%
KPI 50 - Terminowo$¢_implementacji numeru NDS PT w sieci TP 100,00%
KPI 51 - Terminowo$¢ implementacji numeru NDS PT na Linii Abonenckiej 98,83%
KPI 52 - Terminowo$¢ realizacji budowy/rozbudowy (modyfikaciji) PDU dla ustugi BSA 100,00%
KPI1 53 - Procent linii WLR w sieci TP 19,64%
KPI 54 - Procent linii BSA w sieci TP 22,67%
Wska zniki niedyskryminacji "‘I’Dséﬁfl”ﬁ’;” dla Rynku

(HURT)
Detal TP HURT
KPI 28 - Terminowo$¢ dostarczania ustugi glosowej (powrét abonenta do TP z ustugi WLR u KPI 19 - Terminowos$¢ dostarczania ustugi glosowej (przejécie abonenta na WLR do Operatora
Operatora Alternatywnego) Alternatywnego) 95,57% 100,00%
KPI 29a - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodzen dla ustug glosowych KPI 56a - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodzen dla ustug glosowych (WLR) -
(POTS/ISDN) - 23h 23h 78,45% 78,86%
KPI 29b - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodzen dla ustug glosowych KPI 56b - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodzen dla ustug glosowych (WLR) -
(POTS/ISDN) - 50h 50h 93,00% 94,24%
KPI 30 - Terminowos$¢ rozpatrywania reklamacii ustug glosowych (POTS/ISDN) KPI 21 - Terminowo$¢ rozpatrywania reklamacji ustug glosowych (WLR) 100,00% 100,00%
KPI 31 - Sprawnos¢ realizacji weryfikacji technicznej ustug szerokopasmowych (Neostrada) KPI 58 - Sprawnos¢ realizacji weryfikaciji technicznej ustug szerokopasmowych (BSA) 95,76% 88,85%
KPI 32 - Sprawnos¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmowych (Neostrada) KPI 59 - Sprawnos¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmowych (BSA) 94,86% 88,96%
KPI 33 - Sprawnos¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmowych (Neostrada) o KPI 60 - Sprawno$c realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmowych (BSA) o najwyzszej
najwyzszej przepustowosci przepustowosci 94,26% 60,49%
KPI 34 - Jako$¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (Neostrada) KPI 23 - Jako$¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (BSA) 86,80% 94,95%
KPI 35a - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug KPI 61a - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug
Internetowych (Neostrada) w 24h Internetowych (BSA) w 24h 83,60% 96,01%
KPI 35b - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug KPI 61b - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug
Internetowych (Neostrada) w 48h Internetowych (BSA) w 48h 93,76% 98,98%
KPI 35¢ - Terminowo$¢ naprawy i informaciji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug KPI 61c - Terminowo$¢ naprawy i informaciji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug
Internetowych (Neostrada) w 72h Internetowych (BSA) w 72h 95,80% 99,36%
KPI 55 - Sredni czas realizacji zaméwienia na ustuge internetowa (Neostrada) (liczony w i
godzinach) KPI 57 - Sredni czas realizacji zaméwienia na ustuge internetowa (BSA) (liczony w godzinach) 29,34 32,35
KPI 62 - Liczba zgtoszen uszkodzen na 100 linii ustug glosowych (POTS i ISDN) KPI 22 - Liczba zgloszen uszkodzen na 100 linii ustug glosowych (WLR) 1,50 1,44
KPI 63 - Liczba zgtoszen uszkodzen i interwencji technicznych na 100 linii ustug internetowych KPI 24 - Liczba zgtoszen uszkodzen i interwencji technicznych na 100 linii ustug internetowych
(Neostrada) (BSA) 2,67 2,06
KPI 65 - Sredni czas realizacji zaméwienia na przejscie z ustugi internetowej BSA na ustuge KPI 64 - Sredni czas realizacji zamowienia na przejscie z ustugi internetowej NEO na ustuge
internetowg NEO (powro6t) internetowa BSA bd 171,97

bd - brak zdarze n do wyliczenia KPI, wska znik nie jest wyliczalny w danym miesi  gcu

Data sporzadzenia raportu: 2011-01-24

Wszelkie uwagi i pytania do KPI prosz ¢ zglasza € na skrzynk ¢ funkcyjn q "Komunikacja.KPI@telekomunikacja.pl"
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Komentarze do KPI

KPI 1 - Terminowo $¢ wdro Zenia projektow
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 2 - Terminowo $¢ odpowiedzi na wnioski OA
Wskaznik osiagnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W poréwnaniu do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika powrécita do
poziomu 100%.

KPI 3 - Terminowo $¢ zako riczenia negocjacji z OA
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnyego. W grudniu osiagnat poziom 87,5%. W stosunku do miesigca poprzedniego (100%) warto$¢ wskaznika
spadta o0 12,5 pp. Spadek wskaznika jest spowodowany przekroczeniem w 2 przypadkach na 16 czasu negocjacji umowy. Zdarzenia o charakterze
incydentalnym.

KPI 4 - Terminowo $¢ podpisywania uméw z OA
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100.00%. W poréwnaniu do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest
na tym samym poziomie.

KPI1 5 - Jako $¢ fakturowania
Wskaznik nadal pozostaje na poziomie bliskim poziomowi referencyjnemu. W grudniu 2010 osiggnat poziom 99,94%. W stosunku do miesigca poprzedniego
warto$¢ wskaznika ulegta nieznacznemu spadkowi o 0,01 pp.

KPI 6 - Terminowo $¢ udzielenia odpowiedzi na reklamacje finansowe
KPI 6a - zgodnie ze stanowiskiem UKE do wyliczenia wskaznika przyjeto terminy z obowigzujacych Ofert Ramowych z ograniczeniem do 30 DR. Wskaznik
nadal utrzymany jest na poziomie referencyjnym. W grudniu 2010 osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika
utrzymana jest na tym samym poziomie.

KPI 6b - do wyliczenia wskaznika przyjeto terminy udzielania odpowiedzi na reklamacje finansowe wg kryteriéw okreslonych w aktualnie obowigzujacych
umowach z OA i decyzjach indywidualnych wydanych przez Prezesa UKE. Wskaznik nadal utrzymany jest na poziomie referencyjnym. W grudniu 2010
osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na tym samym poziomie.

KPI 7 - Terminowo $¢ udzielenia odpowiedzi na zaméwienie RLLO
Wskaznik osiagnat poziom referencyjny.W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika wzrosta o 0,31 pp.

KPI 8 - Terminowo $¢ udzielenia odpowiedzi na zaméwienie LLU poziom inf  rastruktury
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$é wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 9 - Terminowo $¢ udzielenia odpowiedzi na zaméwienie BSA poziom inf  rastruktury
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KP1 10 - Terminowo $¢ udzielnie odpowiedzi na zaméwienie IC
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.
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KPI 11 - Terminowo $¢ udzielania odpowiedzi na zapytanie ROI
Wskaznik osiggnat poziom bliski poziomowi referencyjnemu. W grudniu osiagnat poziom 99,35%. Generalnie wskaznik utrzymuje sie na stabilnym, wysokim
poziomie. Przekroczenia dotyczg 6 odpowiedzi na 930 procesowanych zaméwien z czego dla 5 zdarzen termin odpowiedzi przypadat na 24 grudnia, ktéry byt
dniem wolnym od pracy w TP i odpowiedz zostata udzielona 27 grudnia. Ogélnie przekroczenia dotycza pojedynczych odpowiedzi i wynikajg z duzego
wolumenu procesowanych zaméwien.

KPI 12 - Terminowo $¢ dostarczenia ustugi RLLO
Wskaznik osiggnat poziom bliski poziomowi referencyjnemu. W grudniu osiagnat poziom 97,94%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika
wzrosta o 4,61 pp. Zdarzajace sie op6znienia wynikajg z duzej ilosci realizowanych taczy (97 realizacji w grudniu). W potowie roku w TP zostaty podjete
$rodki naprawcze, aby wyeliminowa¢ op6znienia w realizacji ustugi, co wida¢ w trendzie wzrostowym wskaznika (od sierpnia wskaznik wzrést o 36,63 pp).

KPI 13 - Terminowo $¢ dostarczenia ustugi LLU poziom infrastruktury
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 14 - Terminowo $¢ dostarczenia ustugi BSA (PDU)
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$é wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 15 - Terminowo $¢ dostarczania ustugi BSA (Uwolnienie LPA)
Wynik wskaznika za grudzien odbiega od zatozonego poziomu o 0,06 pp osiagajac wartos¢ 99,94%. W stosunku do poprzedniego okresu rozliczeniowego
wskaznik wzrést o 0,03 pp.

KPI 16 - Terminowo $¢ dostarczenia ustugi IC (zaméwienia na PSS)
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$é wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KP117 - Terminowo $¢ dostarczenia ustugi ROI
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$é¢ wskaznika wzrosta o 0,21 pp.

KPI 18 - Terminowo $¢ fakturowania
Wskaznik w grudniu osiagnat poziom referencyjny 100%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na tym samym poziomie.

KPI 19 - Terminowo $¢ dostarczania ustugi glosowej (przej  $cie abonenta na WLR do Operatora Alternatywnego)
Wskaznik w grudniu osiagnat poziom referencyjny 100%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na tym samym poziomie.

KPI 20 - Sprawno $¢ dostarczania ustugi gtosowej (przej  $cie abonenta na WLR do Operatora Alternatywnego)
W grudniu wskaznik osiagnat wynik 99,69%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika nie zmienita sig, nadal utrzymuje sie on na wysokim
wyréwnanym poziomie, nie wykazujac niepokojacych tendencii.
Powodem jaki ma bezposrednie przetozenie na osiggany wynik jest negatywna weryfikacja formalna z powodu braku czytelnosci imienia, nazwiska lub nazwy
firmy lub braku wskazanego numeru telefonu w sieci TP oraz przypadki niezestownikowane w kodach odrzutéw np. przeniesienie MPM, brak wptywu do TP
paczki dokumentéw o wskazanym numerze.



Komentarze do KPI

KPI 21 - Terminowo $¢ rozpatrywania reklamaciji ustug glosowych (WLR)
Wskaznik w grudniu osiagnat poziom referencyjny 100%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na tym samym poziomie.

KPI 22 - Liczba uszkodze r na 100 linii ustug gtosowych (WLR):
W poréwnaniu do ubiegtego miesigca odnotowano wzrost wskaznika o 0,08, poziom referencyjny wynikajacy z Porozumienia UKE-TP nie zostat zrealizowany.
Na niekorzystny wzrost wskaznika wpltynat zwigkszony wolumen obstuzonych przez TP zgtoszen. W grudniu zrealizowano o ponad 1200 zgtoszen uszkodzen
wiecej niz w poprzednim okresie raportowym. Wzrost liczby zgtoszen zwigzany z niekorzystnymi warunkami atmosferycznymi co przetozyto sie na wieksza
awaryjnosc sieci TP.

KPI 23 - Jako $¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (BSA)
Wskaznik w grudniu nie osiagnat poziomu referencyjnego, wynik grudnia to 94,95%, odchylajac sie od poziomu referencyjnego o -5,05 pp.
W poréwnaniu z listopadem wskaznik wzrést o 0,12 pp. przy zwigkszonym realizowanym wolumenie zaméwien.
Wskaznik obrazuje jako$¢ dostarczania ustugi BSA, na ktérg bezposrednio maja wptyw zasadne interwencje techniczne przekazane do TP po uruchomieniu
ustugi BSA.
Bezposrednio na wynik maja wptyw problemy techniczne wystepujace bezposrednio po dostarczeniu ustugi BSA .

KPI 24 - Liczba uszkodze n i interwencji technicznych na 100 linii ustug inte rnetowych (BSA)
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. W grudniu osiagnat poziom 2,06. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika wzrosta o 0,08.
Nieznaczny wzrost wskaznika w stosunku do listopada jest spowodowany wzrostem o ok. 500 szt. zgtoszen uszkodzen i interwencji technicznych.
Spowodowane to byto trudnymi warunkami pogodowymi w grudniu, skutkujacymi wiekszg ilo$cig uszkodzen na sieci TP.
Przekroczenie poziomu referencyjnego zwigzane jest réwniez ze wzrostem realizowanych modyfikacji opcji BSA. Zrealizowane modyfikacje przektadaja sig na
uszkodzenia z powodu zbyt wysokich predkosci w stosunku do mozliwosci technicznych taczy dostgpowych.

KPI 25 - Terminowo $¢ dostarczania ustugi LLU (Uwolnieniet  gcza aktywnego)
W grudniu wskaznik zblizyt sie¢ do poziomu referencyjnego osiagnat wynik 99,95%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika spadta o 0,02
pp. Nieterminowo zrealizowano 6 zaméwien.
Bezposrednim powodem nieterminowej realizacji byt problem centralowy zwigzany z uruchomieniem ustugi powigzanej z LLU .
Zamoéwienia sa monitorowane na biezaco, co pozwala na natychmiastowe podjgcie dziatarn naprawczych w przypadku wystapienia nieprawidtowosci w realizacji
poszczegdlnych zaméwien.

KPI26 - Liczba uszkodze r na 100 linii ustug LLU
W grudniu wskaznik osiagnat poziom referencyjny.

KPI 27a,b,c - Wska zniki dotycz gce usprawniania proceséw - WLR, BSA, LLU
Wskaznik stanowi swoistg grupe KPI, ktérych celem jest obserwacja najczesciej wystepujacych powodoéw formalnych, ktére przyczyniajg sig do braku realizacji
ztozonych zamoéwien.
Dla utatwienia analizy, KPI zostat podzielony na trzy grupy: BSA, WLR, LLU , kazdorazowo szczegétowy wykaz odrzuconych zamdwien jest przekazywany do
poszczegdlnych operatoréw w formie zestawieni detalicznych w celu podjecia stosowych akcji naprawczych. Bezpo $redni wptyw na wynik ma praca
jakosciowa stu zb OA polegajaca m.in na poprawnej weryfikacji abonenta, poprawnym wskazaniu posiadanych przez niego ustug, z ktérych rezygnuje,
stosowaniu wtasciwych formularzy zgodnych z MWD, przekazywaniu daty realizacji przekraczajacej czas wynikajacy z umowy z OA lub wskazywanie przez OA
btednego wtasciciela stacji.
Wskaznik zgodnie z definicjg obejmuje réwniez zaméwienia zweryfikowane negatywnie formalnie przez system TP co np. dla LLU znacznie podnosi jego
wynik - po wytgczeniu systemowych weryfikacji negatywnych wskaznik dla LLU osiggnatby warto$¢ znacznie nizsza.

KPI28 - Terminowo $¢ dostarczania ustugi glosowej (powré6t abonenta do T P z ustugi WLR u Operatora Alternatywnego)
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. W grudniu osiagnat wynik 95,57%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika spadta o 0,25
pp.
Wskaznik odbiega znacznie od swojego odpowiednika hurtowego. W przypadku powrotéw do TP pierwotnie ustalona z dawca (OA) data wymagana jest
zalezna od woli przysztego abonenta TP w zakresie czasu w jakim zdecyduje sie podpisa¢ umowe umozliwiajaca realizacje procesu. W grudniu 2010
nieterminowo zrealizowano 250 zaméwien.

KPI29a,b - Terminowo $¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodze i dla ustug glosowych (PSTN/ISDN) - 23h, 50h
Wskazniki nie osiagnety poziomu referencyjnego. Dla poszczegdlnych progéw czasowych warto$¢ wskaznika wyniosta: 23h - 78,45% (+8,93%) , 50h - 93,00%
(+2,08%). Bardziej stabilne dziatanie systeméw informatycznych pozwolito na wzrost terminowos$ci w stosunku do poprzedniego miesigca dla obu progéw
wskaznika. Jednoczes$nie odnotowano wystapienie niekorzystnych warunkéw atmosferycznych (silne opady $niegu, wysokie mrozy). Spowodowaty one wzrost
uszkodzen infrastruktury (oblodzone/zerwane linie napowietrzne, zerwane przytacza przez ztamane drzewa i gatezie) o 4,32 % w stosunku do listopada i w
niektorych przypadkach utrudnity dostep do infrastruktury stuzbom technicznym (oblodzone stupy, zasniezona infrastruktura, problemy komunikacyjne), a w
konsekwencji uniemozliwity wykonanie wskaznika na wyzszym poziomie. Do wykonania wskaznika na poziomie 80% zabrakio 1 724 usunietych terminowo
uszkodzen dla progu 23h oraz 2 213 dla progu 50h (wg progéw USO).

KPI 30 - Terminowo $¢ rozpatrywania reklamaciji ustug gtosowych (POTS/ISDN)
Wskaznik osiagnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%.



Komentarze do KPI

KPI 31 - Sprawno $¢ realizacji weryfikacji technicznej ustug szerokopa smowych (Neostrada)
Cel referencyjny (100%) wskaznika nie zostat wykonany. W grudniu osiagnat poziom 95,76%. Zanotowano spadek wskaznika 1,16pp. Podobnie jak w
poprzednim miesigcu zauwazamy, ze zlecenia obnizajace warto$¢ wskaznika maja generowang warto$¢ prekwalifikacji w oparciu o zrédto danych
prekwalifikacyjnych o najnizszej wiarygodnosci (dane fizyczne sieci miedzianej). Odnotowano wzrost ilo$¢ zapytarn o mozliwos¢ dostarczania usutgi (wzrost o
blisko 47,2%).

KPI 32 - Sprawno $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo  wych (Neostrada)
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. W grudniu realizacja wyniosta 94,86%. Zanotowano spadek wskaznika 1,56pp. Podobnie jak w poprzednim
miesigcu zauwazamy, ze zlecenia obnizajgce warto$¢ wskaznika majg generowang warto$¢ prekwalifikacji w oparciu o zrédto danych prekwalifikacyjnych o
najnizszej wiarygodnosci (dane fizyczne sieci miedzianej). Odnotowano wzrost ilosci zapytan o mozliwo$¢ dostarczania usutgi (wzrost o blisko 42,7%).

KPI 33 - Sprawno $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo  wych (Neostrada) o najwy Zszej przepustowo $ci
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. W grudniu realizacja wyniosta 94,26%. Zanotowano spadek wskaznika o 2,59pp. Najwigkszy wptyw na
czes$¢ obnizajaca wskaznik ma ilosciowy udziat zrédet danych o najnizszej wiarygodnosci (dane fizyczne o sieci miedzianej). Odnotowano wzrost liczby
zapytan, (wzrost o 30,75%).

KPI 34 - Jako §¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (Neostrada)
Cel referencyjny (100%) wskaznika nie zostat wykonany. W grudniu osiggnat poziom 86,80%. W stosunku do poprzedniego miesigca nastapit spadek wyniku
wskaznika o 2,50 pp.
Przyczyny uszkodzen:
- zalezne od TP — 12,7 pp (zanizone parametry linii, uszkodzony port, zta jako$¢ krosowania, uszkodzony modem).
- niezalezne od TP — 0,7 pp (niedziatajacy modem z powodu ztego podiaczenia lub btednej konfiguracii, zle podtaczony filtr lub jego brak oraz problemy z
hastem lub komputerem Klienta)
W okresie od lutego do grudnia obserwujemy wzrost udziatu zlecen o najwyzszych przepustowosciach (luty - 7,0%, grudzien - 38,3%). Proces dostarczania
Neostrady jest procesem samoinstalacji i nie realizuje pomiaru tgcza po zakonczeniu etapu krosowania. Potencjalne problemy ze stabilnoscig facza sa
rozwigzywane na etapie obstugi zgtoszenia uszkodzenia przez Klienta. W zwigzku ze zmiang proporcji duzych przepustowosci nastepuje wzrost uszkodzen
na nowych produktach.

KPI 35a,b,c - Terminowo $¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodze  n dla ustug internetowych (Neostrada) w 24/48/72h
Wskazniki nie osiggnely poziomu referencyjnego. W grudniu dla poszczegoélnych progéw wynik wskaznika wyniost: 24h - 83,60% (wzrost 0 9,63%), 48h -
93,76% (wzrost 0 1,35%), 72h - 95,80% (spadek o 0,76%). Bardziej stabilne dziatanie systeméw informatycznych pozwolito na wzrost terminowosci w
stosunku do poprzedniego miesigca dla progéw 24h oraz 48h. Na skutek wystgpienia dni $wigtecznych (nieobecnos¢ Klientéw) wzrosta ilo$¢ usterek
wymagajacych uméwionej wizyty montera w lokalu Klienta, co skutkowato nieznacznym pogorszeniem terminowosci dla progu 72h. W raportowanym
miesigcu odnotowano jednoczesnie wystgpienie niekorzystnych warunkéw atmosferycznych (silne opady $niegu, wysokie mrozy). Spowodowaty one wzrost
uszkodzen infrastruktury (oblodzone linie napowietrzne, zerwane przytacza przez ztamane drzewa i gatgzie) i utrudnity dostep do infrastruktury stuzbom
technicznym (oblodzone stupy, zasniezona infrastruktura, problemy komunikacyjne), a w konsekwencji uniemozliwity wykonanie wskaznika na wyzszym
poziomie.

KPI 36 - Terminowo $¢ (Sprawno $¢) Realizacji Ustugi BSA / Sprawno  $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo wych (BSA)
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. Warto$¢ wskaznika w grudniu wynosi 88,92% i odbiega od zatozonego poziomu o 11,08 pp. (wzrosta w
stosunku do ubiegtego miesigca o 1,37 pp.). Nadal jak w poprzednich miesigacach gtéwnym powodem nieskutecznej realizacji zaméwienia jest sytuacja kiedy
linia nie spetnia wymagan dla zamawianej predkos$ci pomimo wczesniejszej pozytywnej weryfikacji technicznej w Check - 67% nieskutecznych realizacji nie
zostato zrealizowanych z tego powodu. Jest to parametr o najnizszej wiarygodnosci w Check (dane fizyczne o sieci miedzianej).
Wartos¢ wskaznika zalezy réwniez od dynamicznie zmieniajacych sie warunkdéw technicznych w sieci - 28% nieskutecznych realizacji w grudniu nie zostato
odnotowanych z tego powodu.

KPI 37a,b - Terminowo $¢ realizacji KK
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$é wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 38 - Terminowo $¢ instalacji KK do Lokalizacji Wyniesionej, Studni ,, zero” lub PDK.
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 39a,b - Terminowo $¢ realizacji zamdéwie n na instalacj e Splitterow
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 40 - Terminowo $¢ realizacji Wywiadu Technicznego na LPA (BSA)
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. W grudniu osiagnat wynik 80%. (wolumen 5 sztuk)
Nieterminowa realizacja 1-go zaméwienia miata kluczowy wpltyw na warto$¢ wskaznika.
Powodem nieterminowej realizacji byta przedtuzona realizacja zlecenia w stuzbach technicznych TP.
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KPI 41 - Terminowo $¢ realizacji Wywiadu Technicznego PSS (RIO).
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 42 - Terminowo $¢ realizacji Wywiadu Technicznego t  gcza Abonenckie (LLU).
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wzrosta o 9,09 pp.

KPI 43 - Jako §¢ danych przekazywanych przez TP w ramach Wywiadu Te  chnicznego
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 44 - Terminowo $¢ migracji pomi edzy PDU
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 45 - Wska znik poprawno $ci informacji udzielanych przez TP przekazywanych p  rzez ISI
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 46 - Terminowo $¢ modyfikaciji istniej gcych Wi gzek £ gczy Mi edzysieciowych w LPSS lub FPSS
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W poprzednim miesigcu wskaznik nie byt wyliczany ze wzgledu na brak
zdarzen.

KPI 47 - Terminowo $¢ utworzenia nowej Wi azki £ gczy Mi edzysieciowych.
Brak zdarzen do wyliczenia KPI, wskaznik nie jest wyliczalny w tym okresie raportowym.

KPI 48 - Terminowo $¢ redukcji przepustowo $ci istniej gcego PDU oraz likwidacji wi  gzki w PDU dla ustugi BSA
Brak zdarzen do wyliczenia KPI, wskaznik nie jest wyliczalny w tym okresie raportowym.

KPI 49 - Terminowo $¢ akceptowania przez TP projektéw technicznych
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 50 - Terminowo §¢ implementacji numeru NDS PT w sieci TP
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W poprzednim miesigcu wskaznik nie byt wyliczany ze wzgledu na brak
zdarzen.
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KPI 51 - Terminowo $¢ implementacji numeru NDS PT na Linii Abonenckiej
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. W grudniu osiagnat wynik 98,83%, odbiegajacy od poziomu referencyjnego o 1,17pp.
W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika wzrosta o 0,8 pp.
Gtéwnym powodem braku realizacji zaméwien w terminie sg op6znienia w obiegu informaciji o koniecznosci ustanowienia preselekcji oraz problemy
systemowe przediuzajace realizacje.
Opobznienia dotyczyly w przewazajacej mierze zlecen na preselekcje TP.

KPI 52 - Terminowo $¢ realizacji budowy/rozbudowy (modyfikacji) PDU dla ustugi BSA
Wskaznik osiagnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 53 - Procent linii WLR w sieci TP
Wskaznik statystyczny pokazujacy udziat ustugi WLR w poréwnaniu do wszystkich aktywnych dostepéw dla ustug gtosowych.

KPI 54 - Procent linii BSA w sieci TP
Wskaznik statystyczny pokazujacy udziat ustugi BSA w poréwnaniu do wszystkich aktywnych dostepéw ustug szerokopasmowych.

KPI 55 - Sredni czas realizacji zaméwienia na ustug e internetow g (Neostrada)
W grudniu wskaznik osiaggnat warto$¢ 29,34h i byt nizszy od wyniku listopadowego o 4% tj. 1,25h. Pomimo tego czas ten jest diuzszy od $redniorocznego
(22,13h) 0 32,6% tj. 7,21h. Zaistniata réznica jest spowodowana jest okresem $wigtecznym, podczas ktorego stuzby techniczne nie realizowaly zamowien.
Warto$¢ wskaznika jest porownywalna z wynikiem dla ustugi BSA mierzonym wytacznie dla czasu realizacji zlecenia przez PTOK (analogiczne punkty
pomiarowe) - $redni czas realizacji zaméwienia BSA w PTOK wyniést w grudniu - 28,05h.

KPI 56a,b - Terminowo $¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodze n dla ustug gtosowych (WLR) - 23h, 50h
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. Wynik grudnia to 94,24% (dla ostatniego przedziatu czasowego 50h).
W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika wzrosta o 1,87 pp.
Pomimo wzrostu wskaznik nie osiggnat wymaganego celu. Na powody braku realizacji w wymaganym terminie sktadajg sie op6znienia w usuwaniu
uszkodzen przez stuzby techniczne TP spowodowane znacznym wzrostem wolumenu zdarzen przeznaczonych do obstugi - wzrost o okoto 10 % w stosunku
do poprzedniego okresu.

KPI57 - Sredni czas realizacji zaméwienia na ustug e internetow g (BSA) (liczony w godzinach)
Wskaznik obrazuje $redni rzeczywisty czas realizacji zaméwien na nowa ustuge internetowg BSA od momentu przekazania zaméwienia do stuzb
technicznych TP w celu realizacji do wystania informaciji poszczegélnym operatorom o dokonanej realizacji wraz z parametrami technicznymi.
W grudniu wskaznik uksztattowat sie na poziomie 32,35h i jest krétszy od $redniego czasu w listopadzie o 2,24h.

KPI 58 - Sprawno $¢ realizacji weryfikacji technicznej ustug szerokopa ~ smowych (BSA)
Warto$¢ wskaznika hurtowego w grudniu wynosi 88,85% i odbiega od zatozonego poziomu o 11,15 pp. Warto$¢ wskaznika spadta w stosunku do ubiegtego
miesiaca o 0,39 pp. Gtéwnym powodem nieskutecznej realizacji zaméwienia jest sytuacja kiedy linia nie spetnia wymagan dla zamawianej predko$ci pomimo
weczesniejszej pozytywnej weryfikacji technicznej w Check - 73% nieskutecznych realizacji nie zostato zrealizowanych z tego powodu.
Jest to parametr o najnizszej wiarygodnosci w Check (dane fizyczne o sieci miedzianej). Warto$¢ wskaznika zalezy réwniez od dynamicznie zmieniajgcych
sie warunkoéw technicznych w sieci - 27% nieskutecznych realizacji w grudniu zostato wykonanych z powodu przesuniecia w czasie pomigdzy ztozeniem
zapytania w Check przez OA do momentu weryfikacji technicznej zaméwienia w TP.

KPI 59 - Sprawno $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo wych (BSA)
Warto$¢ wskaznika w grudniu wynosi 88,96% i odbiega od zatozonego poziomu o 11,04 pp. (warto$¢ wzrosta w stosunku do ubiegtego miesigca o 1,34 pp.).
Nadal jak w poprzednich miesigcach gtéwnym powodem nieskutecznej realizacji zaméwienia jest sytuacja kiedy linia nie spetnia wymagan dla zamawianej
predkosci pomimo wczes$niejszej pozytywnej weryfikaciji technicznej w Check - 67% nieskutecznych realizacji nie zostato zrealizowanych z tego powodu. Jest
to parametr o najnizszej wiarygodnosci w Check (dane fizyczne o sieci miedzianej). Warto$¢ wskaznika zalezy réwniez od dynamicznie zmieniajacych sig
warunkéw technicznych w sieci - 28% nieskutecznych realizacji w grudniu zostato wykonanych z powodu przesunigcia w czasie pomigdzy ztozeniem
zapytania w Check przez OA do momentu weryfikacji technicznej zaméwienia w TP.

KPI 60 - Sprawno $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo  wych (BSA) o najwy 2zszej przepustowo S$ci
Wskaznik obrazuje procent zaméwien na ustuge BSA ztozonych na najwyzsza w danym okresie raportowym przepustowos$¢ (20 Mb/s), zrealizowanych
skutecznie (RTP) w odniesieniu do zaméwien, ktére zostaly przed ich ztozeniem do TP zweryfikowane przez OA w aplikacji Check.
Warto$¢ wskaznika hurtowego w grudniu wynosi 60,49% i wzrosta w stosunku do ubiegtego miesigca o 5,49 pp. Mata liczba zaméwien zaliczana do dziedziny
wskaznika (w grudniu 81 zaméwien) powoduje duze wahania wskaznika w poszczegélnych miesigcach.
Gtéwnym powodem braku realizacji zaméwien po pozytywnej weryfikacji w Check sa dane fizyczne o sieci miedzianej - (88%).
Narzedzie Check w tym zakresie jest rozwijane.
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KPI 61a,b,c - Terminowo $¢ naprawy i informacji o naprawie zgtosze  n uszkodze n dla ustug Internetowych (BSA) w 24/48/72h
Wynik wskaznika dla ostatniego przedziatu czasowego (72h) za grudzier odbiega nieznacznie od zatozonego poziomu o 0,64% osiggajac wartos¢ 99,36%.
W stosunku do miesigca poprzedniego warto$é wskaznika wzrosta o 1,17pp.

KPI 62 - Liczba zgtosze r uszkodze ri na 100 linii ustug glosowych (POTS i ISDN)
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego - realizacja w w grudniu na poziomie 1,50 uszk./100 linii. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$é
wskaznika pogorszyta sie 0 0,08. Wzrost jest efektem zgtasznia uszkodzen przez Klientdw (o 4,67% uszkodzen wiecej niz w poprzednim miesigcu) po
wystapieniu niekorzystnych warunkéw atmosferycznych.

Cel referencyjny ustanowiony dla wskaznika L100 FIX w Porozumieniu znajduje sig¢ na poziomie nizszym niz analogiczny cel dla wskaznika L100 zawartego
w wymaganiach dotyczacych jakosci $wiadczenia Ustugi Powszechnej (9,6 vs 11 uszk./100 tgczy). Nizszy poziom celu oraz rozszerzona dziedzina wskaznika
Porozumieniowego (wigksza liczba zdarzen kwalifikujacych sie do wskaznika z Porozumienia niz w L100 USO) uniemozliwity wykonanie wskaznika w
poszczeg6lnych miesigcach.

KPI 63 - Liczba zgtosze r uszkodze r i interwencji technicznych na 100 linii ustug inte rnetowych (Neostrada)
Wskaznik nie osiagnat celu referencyjnego. W grudniu realizacja wyniosta 2,67 uszk./100 linii. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika
pogorszyta sig 0 0,67.
Przyczynami majacymi najwiekszy wptyw na poziom realizacji celu jest wzrost o 27,7% ilosci uszkodzen poinstalacyjnych na skutek zwiekszonego wolumenu
nowych instalaciji i zlecen migracji na wyzsze predkosci (wzrost wolumenu o 18,7%). Zmiana struktury bazy - rosnacy udziat ustug o najwyzszych
przepustowosciach (udziat w nowych instalacjach: luty - 7,0%; 38,3% w grudniu) - skutkuje czestszym wystepowaniem uszkodzen zwigzanych ze stabilnoscia
parametrow facza. Po wyeliminowaniu tych wskazanych przyczyn wynik wskaznika wynéstby 1,7 uszk./100 linii i znalaztby sie w celu.

KPI 64 - Sredni czas realizacji zaméwienia na przej ~ $cie z ustugi internetowej NEO na ustug e internetow g BSA
Wskaznik wdrozony do badania od lipca 2010r.
Warto$¢ sredniego czasu realizacji wynika z faktu aktywacji zaméwien doktadnie w dacie wymaganej - specyfika procesu zamiany.
Zamoéwienia oczekujg na okreslong date wymagang z uwagi na umowe lojalnoscia klienta korncowego.
W grudniu $redni czas realizacji zamiany ustugi szerokopasmowej TP na ustuge BSA wynidst 171,97h i byt diuzszy o 6,09h od wyniku za listopad. Na
wydtuzenie czasu realizacji wptyneta zmiana procesowa majaca na celu przekazywanie zlecen do stuzb technicznych TP w 2 dni robocze od momentu
wptywu zaméwien do ArchiDoc.

KPI1 65 - Sredni czas realizacji zaméwienia na przej ~ $cie z ustugi internetowej BSA na ustug e internetow g NEO (powrét)
Brak zdarzen do wyliczenia KPI, wskaznik nie jest wyliczalny w tym okresie raportowym.



