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 2011

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 100,00%
KPI 4 - Terminowo$¢ podpisywania uméw z OA 100,00%
KPI15 - Jakos¢ fakturowania 99,93%
KPI 6a - Terminowos$¢ 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$¢ udzielania odpowiedzi na zapytanie ROI 100,00%
KPI 12 - Terminowos$¢ dostarczenia ustugi RLLO 99,08%
KPI 13a - Terminowo$¢ dostarczenia ustugi LLU poziom infrastruktury (wg obowigzujacej Oferty Ramowej) bd
KPI 13b - Terminowo$¢ dostarczenia ustugi LLU poziom infrastruktury (wg obowigzujacej Umowy z OA) bd
KPI 14 - Terminowos$¢ dostarczenia ustugi BSA (PDU) 100,00%
KPI 15 - Terminowos$¢ dostarczania ustugi BSA (Uwolnienie LPA) 99,89%
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$¢ dostarczania ustugi glosowej (przejscie abonenta na WLR do Operatora Alternatywnego) 99,67%
KPI 25 - Terminowo$¢ dostarczania ustugi LLU (Uwolnienie tacza aktywnego) 100,00%
KPI 26 - Liczba uszkodzen na 100 linii ustug LLU 0,78
KPI 27a - Wskazniki dotyczace usprawniania proceséw - WLR (warto$¢ oczekiwana KPI = 0%) 9,82%
KPI 27b - Wskazniki dotyczace usprawniania procesow - BSA (wartosé a KPI = 0%) 12,50%
KPI 27c - Wskazniki dotyczace usprawniania procesoéw - LLU (wartos¢ oczekiwana KPI = 0%) 7,65%
KPI 36 - Terminowos¢ (Sprawnosé) Realizacji Ustugi BSA 88,77%
KPI 37a - Terminowos$¢ realizacji KK (wg obowiazujacej Oferty Ramowej) bd
KPI 37b - Terminowo$¢ realizacji KK (wg obowigzujacej Umowy z OA) bd
KPI 38 - Terminowos¢ instalacji KK do Lokalizacji Wyniesionej, Studni ,zero” lub PDK. bd
KPI 39a - Terminowos¢ realizacji zaméwien na instalacje Splitteréw (wg obowigzujacej Oferty Ramowej) 100,00%
KPI 39b - Terminowo$¢ realizacji zamoéwien na instalacje Splitteréw (wg obowigzujacej Umowy z OA) 100,00%
KPI 40 - Terminowos¢ realizacji Wywiadu Technicznego na LPA (BSA) 100,00%
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 - Terminowos$¢ modyfikaciji istniejacych Wiazek taczy Miedzysieciowych w LPSS lub FPSS 100,00%
KPI 47 - Terminowos$¢ utworzenia nowej Wiazki taczy Miedzysieciowych. bd
KPI 48 - Terminowos$¢ redukcji przepustowosci istniejacego PDU oraz wigzki w PDU dla ustugi BSA 100,00%
KPI 49 - Terminowo$¢ 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 95,55%
KPI 52 - Terminowo$¢ realizacji budowy/rozbudowy (modyfikaciji) PDU dla ustugi BSA 100,00%
KPI 53 - Procent linii WLR w sieci TP 23,43%
KPI 54 - Procent linii BSA w sieci TP 22,53%
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) 97,18% 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 82,67% 86,02%
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 94,89% 96,39%
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) 95,15% 90,17%
KPI 32 - Sprawnos¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmowych (Neostrada) KPI 59 - Sprawnos¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmowych (BSA) 93,67% 88,84%
KPI 33 - Sprawnos¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmowych (Neostrada) o KPI 60 - Sprawno$c realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmowych (BSA) o najwyzszej
najwyzszej przepustowosci przepustowosci 100,00% 74,47%
KPI 34 - Jako$¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (Neostrada) KPI 23 - Jako$¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (BSA) 91,05% 96,50%
KPI 35a - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug KPI 61a - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug
Internetowych (Neostrada) w 24h Internetowych (BSA) w 24h 84,03% 94,37%
KPI 35b - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug KPI 61b - Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie zgtoszen uszkodzen dla ustug
Internetowych (Neostrada) w 48h Internetowych (BSA) w 48h 94,97% 98,26%
KPI 35¢ - Terminowo$¢ 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 97,64% 99,13%
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) 23,28 32,50
KPI 62 - Liczba zgtoszen uszkodzen na 100 linii ustug glosowych (POTS i ISDN) KPI 22 - Liczba zgloszen uszkodzen na 100 linii ustug glosowych (WLR) 1,17 1,07
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) 2,44 1,97
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 125,33 191,94

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

Data sporzadzenia raportu: 2012-01-24

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 $¢ odpowiedzi na wnioski OA
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 3 - Terminowo $¢ zako riczenia negocjacji z OA
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 4 - Terminowo $¢ podpisywania uméw z OA
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 5 - Jako $¢ fakturowania
Wskaznik nadal pozostaje na poziomie bliskim poziomowi referencyjnemu. W grudniu osiagnat poziom 99,93%. W stosunku do miesigca poprzedniego
warto$¢ wskaznika nie ulegta zmianie.

KPI 6 - Terminowo $§¢ udzielenia odpowiedzi na reklamacje finansowe
KPI 6a - zgodnie ze stanowiskiem UKE do wyliczenia wskaznika przyjeto terminy z obowigzujgcych Ofert Ramowych z ograniczeniem do 30 DR. W grudniu
wskaznik osiagnat poziom referencyjny 100%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika wzrosta o 4,35pp.

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. W grudniu wskaznik osiggnat poziom referencyjny 100%. W stosunku do miesigca
poprzedniego warto$¢ wskaznika wzrosta o 4,35pp.

KPI 7 - Terminowo $§¢ udzielenia odpowiedzi na zaméwienie RLLO
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

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

KP1 9 - Terminowo $¢ udzielenia odpowiedzi na zaméwienie BSA poziom inf  rastruktury
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KP1 10 - Terminowo $¢ udzielnie odpowiedzi na zamdwienie IC
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.
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KPI 11 - Terminowo $¢ udzielania odpowiedzi na zapytanie ROI
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$é¢ wskaznika wzrosta o 0,16 pp.

KPI 12 - Terminowo $¢ dostarczenia ustugi RLLO
Wskaznik osiggnat poziom bliski poziomowi referencyjnemu. W grudniu osiaggnat poziom 99,08%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika
spadta 0 0,92 pp. Na spadek sktada si¢ 1 op6zniona realizacja. Opdznienie wynika z probleméw z realizacjg inwestycji zwigzanych z brakiem zgody na
budowe w pasie drogi (brak zgody GDDKIA w zwigzku z planowang i czesciowg modernizacjg drogi S8, oraz brak zgody prywatnych wtascicieli dziatek na
trasie kabla).

KPI 13 - Terminowo $¢ dostarczenia ustugi LLU poziom infrastruktury
Brak zdarzen do wyliczenia KPI, wskaznik nie jest wyliczalny w tym okresie raportowym.

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

KPI 15 - Terminowo $¢ dostarczania ustugi BSA (Uwolnienie LPA)
Wskaznik osiggnat poziom bliski poziomowi referencyjnemu. W grudniu osiagnat wynik 99,89%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika
nieznacznie spadta. Nieterminowa realizacja 11 zaméwien zwigzana byta z realizacjg zaméwien wynikajaca z procesu reklamacyjnego.

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

KPI 17 - Terminowo $¢ dostarczenia ustugi ROl
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

KPI 18 - Terminowo $¢ fakturowania
Wskaznik jest nadal utrzymany na poziomie referencyjnym. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika
pozostaje na tym samym poziomie.

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

KPI 20 - Sprawno $¢ dostarczania ustugi glosowej (przej  $cie abonenta na WLR do Operatora Alternatywnego)
Wskaznik osiggnat poziom bliski poziomowi referencyjnemu. W grudniu osiagnat wynik 99,67%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika
spadta o 0,05 pp.
Powodem braku realizacji poziomu referencyjnego jaki ma bezposrednie przetozenie na osiggany wynik jest negatywna weryfikacja formalna zaméwienia z
powodem jaki nie zostat wymieniony w katalogu przyczyn przypisanych umownie do winy OA . Wynik osiagnigty nie jest spowodowany btedem po stronie TP.

Wytaczenie kodéw 211*, 251** z definicji wskaznika pozwolitoby na osiagniecie 100% sprawnosci realizacii.

* Brak takiego numeru telefonu w systemie TP,
** Inne formalne odrzucenie zaméwienia lub modyfikacji WLR.
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KPI 21 - Terminowo $¢ rozpatrywania reklamacji ustug gtosowych (WLR)
Wskaznik osiagnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat 100%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na tym samym
poziomie.

KPI 22 - Liczba uszkodze r na 100 linii ustug gtosowych (WLR):
W grudniu wskaznik osiaggnat warto$¢ 1,07. W poréwnaniu do ubiegtego miesigca odnotowano negatywny wzrost o 0,13. Poziom referencyjny wynikajacy z
Porozumienia TP-UKE o wartosci 0,8 uszkodzen na 100 linii nie zostat zrealizowany i odbiega od zatozonego o 0,27. W grudniu zrealizowano o ok. 8%
zgtoszen wigcej niz w poprzednim okresie raportowym, co przyczynito si¢ do wzrostu wartos$ci KPI (wzrost liczby zasadnych o ok.15%). Wzrost uszkodzen
wynikat ze zmiennych warunkéw pogodowych w grudniu (silne wiatry). Skutkiem powodujacym utrzymujacy sie brak realizacji celu jest wysoki poziom
uszkodzen, co do ktérych z technicznych powodéw TP stwierdza konieczno$¢ dokonania naprawy.

KPI 23 - Jako $¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (BSA)
Wskaznik nie osiaggnat poziomu referencyjnego. W grudniu osiggnat wynik 96,50%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika spadta o 0,33
pp. Bezposredni wptyw na osiggniecie zatozonego celu, podobnie jak w poprzednich okresach, majg zdarzenia, dla ktérych poprawy wymaga dostarczenie
facza oraz zbyt wysokie parametry uruchomianej ustugi, ktéra niestety nie dziata poprawnie.

KPI 24 - Liczba uszkodze n i interwencji technicznych na 100 linii ustug inte rnetowych (BSA)
W grudniu odnotowano pozytywny spadek wskaznika o 0,15 co i tak nie pozwolito na osiggniecie poziomu referencyjnego, osiagniety wynik to 1,97. Nastapit
spadek ilosci zgtoszen zasadnych o ok. 7%, w poréwnaniu do listopada. Na brak realizacji zaktadanego celu gtéwny wptyw miat utrzymujacy sie poziom ilosci
zgtoszen z btednymi parametrami ustugi. W nowym modelu raportowania tego typu sprawy beda uznawane za niezasadne. Od czerwca 2011 utrzymuje sig
duzy wolumen uszkodzen, do usunigcia ktérych wymagane jest przywrécenie poprzedniej opcji ustugi (w sytuacjach gdy uruchomiono ustuge, a nastepnie w
wyniku ztozonego do TP zastrzezenia stwierdzono, Ze linia nie spetnia jednak wymaganych parametréw technicznych i konieczne byto przywrécenie
poprzedniej opcji).

KPI 25 - Terminowo $¢ dostarczania ustugi LLU (Uwolnieniet  gcza aktywnego)
Wskaznik osiagnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat 100%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na tym samym
poziomie.

KPI 26 - Liczba uszkodze r na 100 linii ustug LLU
W grudniu wskaznik osiagnat poziom referencyjny osiagajac wynik 0,78 uszkodzen na 100 linii aktywnych. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢
wskaznika pozytywnie spadta o 0,22.

KPI 27a,b,c - Wska zniki dotycz gce usprawniania proceséw - WLR, BSA, LLU
Wskaznik stanowi swoistg grupe KPI, ktérych celem jest obserwacja najczesciej wystepujacych powodéw formalnych, ktére przyczyniaja sie do braku
realizacji ztozonych zaméwien.
Dla utatwienia analizy KP| zostat podzielony na trzy grupy: BSA, WLR, LLU.

Bezpo sredni wptyw na wynik ma praca jako $ciowa stu zb OA polegajgca na poprawnej weryfikacji abonenta, poprawnym wskazaniu posiadanych przez
niego ustug, z ktérych rezygnuje, stosowaniu wtasciwych formularzy zgodnych z MWD.

KPI 28 - Terminowo §¢ dostarczania ustugi glosowej (powr6t abonenta do T P z ustugi WLR u Operatora Alternatywnego)
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego, wynik 97,18% odbiega od zatozonego celu o0 2,82 pp. W stosunku do miesigca poprzedniego nastapit
nieznaczny wzrost wartosci wskaznika o 0,14 pp.
Jednym z gtéwnych powodéw utrzymujacego sie nizszego niz w przypadku wskaznika hurtowego poziomu byty btedy ludzkie zwigzane z poprawnym
procesowaniem zaméwien oraz utrzymujgca si¢ na podwyzszonym od listopada poziomie liczba btedéw systemowych powodujacych wydtuzenie czasu
realizacji po stronie TP.

KPI 29a,b - Terminowo $¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodze 1 dla ustug glosowych (PSTN/ISDN) - 23h, 50h
Wskazniki nie osiagnety celu. W grudniu realizacja wyniosta: dla progu 23h - 82,67% (spadek o 0,87%), dla progu 50h - 94,89% (spadek o 0,7%). Do
poziomu referencyjnego dla 50h zabrakto 5,11 pp. Gtéwna przyczyng pogorszenia wynikéw byta niedostgpnos$¢ systeméw TP oraz wynikajaca z tego
konieczno$¢ procesowania zgtoszen w trybie awaryjnym (wydtuzenie czasu obstugi).

KPI 30 - Terminowo $¢ rozpatrywania reklamacji ustug gtosowych (POTS/ISD  N)
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny
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KPI 31 -

KPI 32 -

KPI 33 -

KPI 34 -

KPI 35a,

KPI 36 -

KPI 37a,

KPI 38 -

KPI 39a

KPI 40 -

Sprawno $¢ realizacji weryfikacji technicznej ustug szerokopa smowych (Neostrada)

Grudzien charakteryzowat si¢ wzrostem poziomu KPI 31 0 0,35pp i jest on 0 4,85 pp ponizej poziomu referencyjnego 100%. Wynik osiagnieto przy
zwigkszonym o ponad 30% wolumenie zlecen wchodzacych w zakres KPI (okres sprzedazy $wigtecznej). W czes¢ KPI stanowigcej dopetnienie do wartosci
referencyjnej znalazly si¢ zlecenia prekwalifikowane przez zrédta o nizszej wiarygodnosci, bazujace na statystycznych metodach oceny dtugosci tacza (MPP)
oraz metody oparte o dziedziczenie parametréw tacza (NBHA) .Dla wartosci prekwalifiowanych poprzez te zrédta otrzymano najwyzszy odsetek zlecen z
przyczyna: nieprawidiowe parametry zestawionego tacza, brak mozliwosci $wiadczenia ustugi.

Najczesciej uzywane zrédta w prekwalifikaciji to: KSP, Sol_Odc, SR co jest spowodowane statystycznym rozktadem pokrycia danymi na poszczegdlne zrédta.
Roéznica pomigedzy poziomem KPI Hurtu i Detalu wynosi 4,98pp a trendy dla KPI Detal i Hurt sg rozbiezne. Powodem rozbieznosci jest inny

rozktad ilosciowego wolumenu zlecen w podziale na predkosci. Dla OA zdecydowanie wigksza grupe stanowity zlecenia o wyzszych

przeptywnosciach (10M, 20M) dla ktérych poziom trafnosci Check jest nizszy.

Dla Detalu dominujaca grupa byty zlecenia o nizszych predkosciach (1M, 2M, 6M) dla ktérych poprawno$¢ wskazan Check jest wyzsza.

Wszyskie zlecenia obcigzone nieskuteczna realizacjg zlecenia przechodza proces reklamacii co skutkuje uzupetnieniem lub poprawa danych

w ramach poszczegdlnych zrédet a co za tym idzie zwigkszeniem efektywnosci procesu dostarczania.

Sprawno $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo  wych (Neostrada)

Grudzien charakteryzowat sie wzrostem poziomu KPI 32 0 2,22pp i jest on 0 6,33 pp ponizej poziomu referencyjnego 100% .Wynik osiagnigto przy
zwiekszonym o 22% wolumenie zlecen wchodzacych w zakres KPI (okres sprzedazy $wiatecznej). W cze$¢ KPI stanowigcej dopetnienie do wartosci
referencyjnej znalazly sie zlecenia prekwalifikowane przez zrédta o nizszej wiarygodnosci, bazujace na statystycznych metodach oceny dtugosci tacza (MPP),
metody oparte o dziedziczenie parametréw tacza (NBHA). Dla warto$ci prekwalifiowanych poprzez te zrodta otrzymano najwyzszy odsetek zlecen z
przyczyna: nieprawidtowe parametry zestawionego facza, brak mozliwosci $wiadczenia ustugi.

Najczesciej uzywane zrédta w prekwalifikacji to: KSP, Sol_Odc, SR, DELT/MIB co jest spowodowane statystycznym rozktadem pokrycia danymi na
poszczeg6lne zrodta.

R6znica pomigdzy poziomem KPI Hurtu i Detalu wynosi 4,83pp z niekorzystng tendencjg. Powodem rozbieznosci jest inny rozktad ilosciowego wolumenu
zlecen w podziale na predkosci. Dla OA zdecydowanie wiekszg grupe stanowity zlecenia o wyzszych przeptywnosciach (10M, 20M) dla ktérych poziom
trafnosci Check jest nizszy.

Dla Detalu dominujgca grupa byty zlecenia o nizszych predkosciach (1M, 2M, 6M) dla ktérych poprawnos$¢ wskazan Check jest wyzsza.

Wszyskie zlecenia obcigzone nieskuteczng realizacjg zlecenia przechodza proces reklamaciji co skutkuje uzupetnieniem lub poprawa danych

w ramach poszczeg6lnych zrédet a co za tym idzie zwiekszeniem efektywnosci procesu dostarczania.

Sprawno $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo  wych (Neostrada) o najwy Zszej przepustowo $ci

Poziom KPI odniesiono do zlecen: ustuga NEO 80M (zgodnie z definicjg wskaznika)

Poziom KPI 33, podobnie jak w listopadzie 2011, osiggnat poziom referencyjny 100% (warto$¢ max). Wynik osiggnieto dla wolumenu zdarzen wynoszacego
5szt. Tak maty wolumen danych obciazony jest znaczna fluktuacjg poziomu KPI, spowodowang istotng waga procentowego udziatu poszczegélnych zlecen w
poziomie wskaznika.

Dane zostaty sprekwalifikowane w oparciu o zrédta: KSP (metoda bazujgca na danych fizycznych sieci) oraz Solar_Odc - (metoda bazujgca na pomiarach
odcinkowych kabli).

Jako $¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (Neostrada)

Cel referencyjny (100%) wskaznika nie zostat wykonany. W grudniu osiagnat poziom 91,05%. W stosunku do poprzedniego miesigca nastapita niewielka
poprawa wartosci wskaznika o 0,47 pp.

Przyczyny uszkodzen:

- zalezne od TP — 8,05 pp (zanizone parametry linii, uszkodzony port, zta jako$¢ krosowania, uszkodzony modem).

- niezalezne od TP — 0,9 pp (niedziatajacy modem z powodu ztego podiaczenia lub btednej konfiguracii, zle podtaczony filtr lub jego brak oraz problemy z
hastem lub komputerem Klienta)

b,c - Terminowo $§¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodze n dla ustug internetowych (Neostrada) w 24/48/72h

Wskaznik nie osiagnat celu referencyjnego. W grudniu dla poszczegdlnych progédw wynik wskaznika wyniést: 24h - 84,03% (spadek o 1,32%), 48h - 94,97%
(spadek o 1,00%), 72h - 97,64% (spadek o 0,32%). Spadek, w gtownej mierze spowodowany jest z przeprowadzanych prac planowych i zwigzang z tym
niedostepnoscia systeméw TP oraz wynikajaca z tego konieczno$¢ manualnego procesowania zgtoszen(wydtuzenie czasu obstugi).

Terminowo $¢ (Sprawno $¢) Realizacji Ustugi BSA / Sprawno  $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo  wych (BSA)

Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. Warto$¢ wskaznika w grudniu wynosi 88,77% i odbiega od zatozonego poziomu o 11,23 pp. (warto$¢ spadia
w stosunku do ubiegtego miesigca o 3,56 pp.). Po przeprowadzonej analizie widoczny spadek warto$ci wskaznika w poréwnaniu do poprzedniego miesigca
nalezy taczy¢ z gwattownym (30-krotnym) wzrostem liczby ztozonych do TP w grudniu zaméwien na ustuge 20Mb/s. Gtéwnym powodem nieskutecznej
realizacji zaméwienia sg sytuacje, kiedy linia nie spetnia wymagan dla zamawianej predkosci pomimo wcze$niejszej pozytywnej weryfikacji technicznej w
Check — 67,5% nieskutecznych realizacji odnotowano z tego powodu. Dane fizyczne sieci miedzianej parametrem o najnizszej wiarygodnosci w Check. W
grudniu warto$¢ wskaznika warunkuja takze dynamicznie zmieniajace sie warunki techniczne w sieci - 31% nieskutecznych realizacji wystapito z powodu
przesunigcia w czasie pomiedzy ztozeniem zapytania w Check przez OA a momentem weryfikacji technicznej zaméwienia. W grudniu wplyw na warto$é
wskaznika mialy takze rezygnacje klienta, ktére stanowily 1,5% wszystkich niezrealizowanych zaméwien po uprzedniej pozytywnej weryfikacji w Check.

b - Terminowo $¢ realizacji KK
Brak zdarzen do wyliczenia KPI, wskaznik nie jest wyliczalny w tym okresie raportowym.

Terminowo $¢ instalacji KK do Lokalizacji Wyniesionej, Studni ,, zero” lub PDK.
Brak zdarzen do wyliczenia KPI, wskaznik nie jest wyliczalny w tym okresie raportowym.

,b - Terminowo $¢ realizacji zaméwie n na instalacj e Splitterow

Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat poziom 100,00%. W poprzednim miesigcu wskaznik nie byt wyliczany ze wzgledu na brak
zdarzen.

Terminowo $¢ realizacji Wywiadu Technicznego na LPA (BSA)
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100%. W stosunku do miesigca poprzedniego wartos$ci wskaznika utrzymata sig na tym
samym poziomie.
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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 $¢ realizacji Wywiadu Technicznego t  gcza Abonenckie (LLU).
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na tym
samym poziomie.

KPI1 43 - Jako §¢ danych przekazywanych przez TP w ramach Wywiadu Te  chnicznego
Wskaznik jest pochodng KPI 40 i 42 obrazujaca réznice pomiedzy odpowiedzig udzielang w ramach Wywiadu Technicznego Fakultatywnego, a realizacjg
zaméwienia ztozonego w odpowiednim terminie na jego podstawie, wolnego od wad formalnych.

Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiagnat 100%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na tym samym
poziomie.

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

KPI1 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 $¢ modyfikacji istniej gcych Wi gzek L gczy Mi edzysieciowych w LPSS lub FPSS
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W poprzednim miesiacu wskaznik nie byt wyliczany ze wzgledu na brak
zdarzen.

KP1 47 - Terminowo $¢ utworzenia nowej Wi gzki £ gczy Mi edzysieciowych.
Brak zdarzen do wyliczenia KPI, wskaznik nie jest wyliczalny w tym okresie raportowym.

KPI 48 - Terminowo $¢ redukcji przepustowo $ci istniej gcego PDU oraz likwidacji wi  gzki w PDU dla ustugi BSA
Wskaznik osiggnat poziom referencyjny. W grudniu osiggnat poziom 100,00%. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika utrzymana jest na
tym samym poziomie.

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

KP1 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 $¢ implementacji numeru NDS PT na Linii Abonenckiej
Wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. W grudniu warto$¢ wskaznika uksztattowata si¢ na poziomie 95,55%, odbiegajac od poziomu referencyjnego
0 4,45pp. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika spadta o 4,17 pp.
Gtoéwna przyczyna nieterminowej realizacji byta awaria systemu uniemozliwiajgca wprowadzanie zaméwien do realizacji.

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

KPI1 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 zamoéwienia na ustug e internetow g (Neostrada)
W grudniu wskaznik osiagnat wartos$¢ 23,28h i w poréwnaniu do listopada ulegt poprawie o 21,3% tj. 6,31h.

KPI 56a,b - Terminowo $¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodze  n dla ustug gtosowych (WLR) - 23h, 50h
W grudniu wskaznik nie osiagnat poziomu referencyjnego. Warto$¢ wskaznika uksztattowata sie¢ na poziomie 96,39% odbiegajac od poziomu referencyjnego
0 3,61pp. Wskaznik spadt w poréwnaniu do ubiegtego miesigca o 0,82 pp. Gtdwna przyczyng spadku byt przestdj w dziataniu systemu informatycznego co
spowodowato konieczno$é manualnego procesowania zdarzen i tym samym wydtuzyto czas ich obstugi.

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 32,50h i jest krétszy od $redniego czasu w listopadzie o 2,87H.

KPI1 58 - Sprawno $¢ realizacji weryfikacji technicznej ustug szerokopa smowych (BSA)
Wartos¢ wskaznika hurtowego w grudniu wynosi 90,17% i odbiega od zatozonego poziomu o 9,83 pp. Warto$¢ wskaznika spadta w stosunku do ubiegtego
miesigca 0 2,52 pp. Gtéwnym powodem nieskutecznej realizacji zaméwienia sg sytuacje, kiedy linia nie spetnia wymagan dla zamawianej predkosci pomimo
wczesniejszej pozytywnej weryfikaciji technicznej w Check - 69% nieskutecznych realizacji odnotowano z tego powodu. Dane fizyczne sieci miedzianej
parametrem o najnizszej wiarygodnosci w Check. W grudniu warto$¢ wskaznika warunkujg takze dynamicznie zmieniajace sie warunki techniczne w sieci -
31% nieskutecznych realizacji wystapito z powodu przesuniecia w czasie pomiedzy ztozeniem zapytania w Check przez OA, a momentem weryfikacji
technicznej zaméwienia.

KPI 59 - Sprawno $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo  wych (BSA)
Warto$¢ wskaznika w grudniu wynosi 88,84% i odbiega od zatozonego poziomu o 11,16 pp. (warto$¢ spadta w stosunku do ubiegtego miesigca o 3,51 pp.).
Gtéwnym powodem nieskutecznej realizacji zaméwienia sg sytuacje, kiedy linia nie spetnia wymagan dla zamawianej predkosci pomimo wcze$niejszej
pozytywnej weryfikacji technicznej w Check - 67,5 % nieskutecznych realizacji odnotowano z tego powodu. Dane fizyczne sieci miedzianej parametrem o
najnizszej wiarygodnosci w Check. W grudniu warto$¢ wskaznika warunkujg takze dynamicznie zmieniajace sie warunki techniczne w sieci - 31%
nieskutecznych realizacji wystgpito z powodu przesunigcia w czasie pomiedzy ztozeniem zapytania w Check przez OA a momentem weryfikacji technicznej
zamoéwienia. W grudniu wplyw na warto$é wskaznika mialy takze rezygnacije klienta, ktére stanowity 1,5% wszystkich niezrealizowanych zaméwien po
uprzedniej pozytywnej weryfikacji w Check.

KP1 60 - Sprawno $¢ realizacji procesu dostarczania ustug szerokopasmo wych (BSA) o najwy zszej przepustowo $ci
Wskaznik obrazuje procent zaméwien na ustuge BSA ztozonych na najwyzszg w danym okresie raportowym przepustowo$¢ (w grudniu 20 Mb/s),
zrealizowanych skutecznie w odniesieniu do zaméwien, ktére przed ich zlozeniem zostaly zweryfikowane przez OA w aplikacji Check. Warto$¢ wskaznika
hurtowego w grudniu wynosi 74,47% i wzrosta w stosunku do ubiegtego miesigca o0 0,96pp. Wskaznik hurtowy w grudniu jest nizszy od wskaznika
detalicznego, réznica wynosi 25,53%. Czynnikami, ktére powoduja brak realizacji zaméwienia po pozytywnej weryfikacji sa w grudniu: dane fizyczne sieci
miedzianej (62% zlecen obnizajacych warto$¢ wskaznika hurtowego, miaty wygenerowang warto$é prekwalifikacji w Check w oparciu o zrédio danych o
najnizszej wiarygodnosci), dynamicznie zmieniajace sig¢ warunki techniczne w sieci - 38% nieskutecznych realizacji wystapito z powodu przesuniecia w czasie
pomiedzy ztozeniem zapytania w Check przez OA a momentem weryfikacji technicznej zaméwienia. Wyniki dla réwnowaznej pary wskaznikéw w grudniu
zostaly uzyskane w oparciu o rézne przepustowosci.



Komentarze do KPI

KPI 61a,b,c - Terminowo $¢ naprawy i informacji o naprawie zgtosze  n uszkodze n dla ustug Internetowych (BSA) w 24/48/72h
Wskaznik osiggnat poziom bliski poziomowi referencyjnemu. W grudniu osiagnat wynik 99,13%.W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika
spadta o 0,5pp. Spadek ten zwigzany jest z nizsza terminowoscig realizacji zgtoszen spowodowang niedostgpnoscig podstawowych systeméw
informatycznych z powodu awarii oraz prac planowych. Wylaczenia te wynikaja z systematycznego dostosowywania narzedzi informatycznych TP do
wymagan biznesowych rynku telekomunikacyjnego.

KPI 62 - Liczba zgtosze n uszkodze r na 100 linii ustug gtosowych (POTS i ISDN)
Realizacja w grudniu na poziomie 1,17 uszk./100 linii. Wskaznik w stosunku do poprzedniego miesigca pogorszyt sie o 0,12.Pogorszenie jest wynikiem
zwigkszenia sig ilosci uszkodzen zasadnych, ktére weszty do dziedziny wskaznika (o 8,3% w stosunku do listopada).

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 taczy). Nizszy poziom celu oraz rozszerzona dziedzina wskaznika
Porozumieniowego (wieksza liczba zdarzen kwalifikujacych sie do wskaznika z Porozumienia niz w L100 USO) uniemozliwiajg ociagniecie celu
referencyjnego

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 2,44 uszk./100 linii. W stosunku do miesigca poprzedniego warto$¢ wskaznika
pogorszyta sig 0 0,24. Pogorszenie jest wynikiem zwiekszenia sig iloéci uszkodzen zasadnych, ktére weszly do dziedziny wskaznika (o 10,6% w stosunku do
listopada).
Wzrost ilosci uszkodzen zwigzany ze strukturg predkosci taczy na ktérych sag zgtaszane uszkodzenia - wysoki udziat ustug o najwyzszych przepustowosciach
(udziat w instalacjach/migracjach wyniost: 54,1% w pazdzierniku, 56,0% w listopadzie, 55,6% w grudniu).

KPI 64 - Sredni czas realizacji zaméwienia na przej ~ $cie z ustugi internetowej NEO na ustug e internetow g BSA
Warto$¢ sredniego czasu realizacji wynika z faktu aktywacji zaméwien doktadnie w dacie wymaganej - specyfika procesu zamiany.
Zamoéwienia oczekujg w stuzbach technicznych na okreslong date wymagana z uwagi na umowe lojalno$ciowa Klienta koncowego.
W grudniu w poréwnaniu do okresu poprzedniego $redni czas realizacji zamiany ustugi szerokopasmowej TP na ustuge BSA
byt krétszy o 5,12H i wyniést 191,94H.
Wydtuzenie czasu nie wptywa niekorzystnie na terminowo$¢ realizaciji ustugi, ktéra utrzymuje sie na poziomie ponad 99,89%.

KPI1 65 - Sredni czas realizacji zaméwienia na przej ~ $cie z ustugi internetowej BSA na ustug e internetow g NEO (powrét)
W grudniu $redni czas realizacji zaméwienia przej$cia z ustugi internetowej BSA na ustuge internetowg NEO (powrdét) osiggnat wartosé 125,33h. Warto$¢
wskaznika obnizyta si¢ wzgledem listopada o 0k.13,6%.



