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Wskazniki dotyczace ustug gtosowych

(wrzesien 2008)
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Terminowos¢ dostarczania
ustugi gtosowej

100%

76,32%

Terminowos¢ naprawy
i informacji o naprawie
uszkodzenia ustugi gtosowe;

70,83% - 24h
92,48% - 51h,,

82,15% - 24h
95,08% - 51h (4,

Terminowos¢ naprawy
uszkodzenia ustugi gtosowe]
do momentu zakonczenia
fizycznej naprawy

89,04% - 24h
96,50% - 51h

W przygotowaniu

Terminowos¢ rozpatrywania

(0] (o)
reklamacji ustug gtosowych 100% () 94,48% (6)
llos¢ uszkodzen na 100 linii
gtosowych 2,51 (7) 2,81 (8)

Procent liniit WLR w sieci TP

11,14%

W nawiasie podano numer wskaznika, definicja znajduje sie w zatgczniku
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Wskazniki dotyczace ustug gtosowych 3 tp
- trend (1/2)
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Wskazniki dotyczace ustug gtosowych & tp
—trend (2/2) -
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Najwazniejsze obserwacje
Obecnie wiekszos¢ wskaznikéw dla ustugi gtosowej utrzymuje sie na wysokim poziomie.

Z wyjatkiem wskaznika usuwania usterek wartosci prezentowane dla ustug hurtowych sg lepsze niz dla czesci
detalicznych. Rozbieznos¢ dla czasu usuwania usterek WLR pochodzi z faktu uwzgledniania czasu odestania
powiadomienia o wykonanej fizycznej naprawie do operatora alternatywnego.

Planowane akcje naprawcze w obszarze ustug gtosowych

Wprowadzenie automatycznego odsytania wiadomosci do operatora alternatywnego o zakonczonej naprawie —
oczekiwany wzrost wartosci wskaznika dla ustugi hurtowe;j.

Akcje naprawcze przeprowadzone do chwili obecnej

Zredefiniowanie punktéw pomiarowych prezentowanych wskaznikow.

W przypadku ustug detalicznych punkty pomiarowe zostaty zdefiniowane jako data otrzymania zgtoszenie przez
stuzby techniczne zajmujgce sie obstugg abonenta korcowego (poczatek pomiaru) i data przekazania informacji o
sposobie zatatwienia zgtoszenia przez stuzby techniczne (koniec pomiaru).

W przypadku ustug hurtowych punkty pomiarowe zostaty zdefiniowane jako data otrzymania zgtoszenia od
Operatora przez TP (poczatek pomiaru) i data uzyskania odpowiedzi przez Operatora od TP (koniec pomiaru).

Zapewnienie kompletnosci danych raportowych dla uszkodzen ustug detalicznych (gtosowych i szerokopasmowych).
Objecie raportowaniem systemow wykorzystywanych do obiegu zgtoszen uszkodzen w przypadkach awarii .

Zapewnienie kompletnosci i spéjnosci raportowania dla reklamacji ustug gtosowych - stworzenie aplikaciji
reklamacyjne;.



Wskazniki dotyczace ustug internetowych & tp

— (wrzesien 2008)

Jakos¢ weryfikaciji

technicznej przy zamowieniu

93,1 3% (10)

93,41 % (11)

Jakosc¢ dostarczenia ustugi

90,39% 17,

84,62% (13,

Terminowos¢ naprawy i
informaciji o naprawie
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internetowych

91,38% (4

78,97% (15)

llos¢ uszkodzen na 100 linii
internetowych

X (16)

Wskaznik w przygotowaniu

Procent linii BSA w sieci TP

14,80%" (15,

Y (17)

Wskaznik w przygotowaniu

W nawiasie podano numer wskaznika, definicja znajduje sie w zatgczniku
* - liczba linii BSA wyliczona w oparciu o liczbe linii fakturowanych przez TP




Wskazniki dotyczace ustug internetowych

- trend (1/2)
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Wskazniki dotyczace ustug internetowych

— trend (2/2)
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Najwazniejsze obserwacje

Obecnie najwiekszym problem, zaréwno dla ustugi detalicznej jak i hurtowej, wystepuje w jakosci analizy mozliwych
warunkéw technicznych jak i jakosci dostarczania ustugi. Zrédtem problemu jest niewystarczajaca jakos¢ danych na
temat sieci Telekomunikacji Polskiej SA znajdujacych sie w systemach informatycznych.

Wartosci prezentowane dla ustug hurtowych sg lepsze niz dla czesci detalicznych.

Planowane akcje naprawcze w obszarze ustug internetowych

Wprowadzenie programu poprawy jakosci danych w systemach obstugi sieci Telekomunikacji Polskiej SA. Czas
trwania programu szacowany na 12 miesiecy. Skutki dziatania programu powinny by¢ widoczne stopniowo w trakcie
kolejnych miesiecy.

Akcje naprawcze przeprowadzone do chwili obecnej

Zredefiniowanie punktéw pomiarowych prezentowanych wskaznikow.

W przypadku ustug detalicznych punkty pomiarowe zostaty zdefiniowane jako data otrzymania zgtoszenie przez
stuzby techniczne zajmujace sie obstugg abonenta koncowego (poczatek pomiaru) i data przekazania informacji o
sposobie zatatwienia zgtoszenia przez stuzby techniczne (koniec pomiaru).

W przypadku ustug hurtowych punkty pomiarowe zostaty zdefiniowane jako data otrzymania zgtoszenia od
Operatora przez TP (poczatek pomiaru) i data uzyskania odpowiedzi przez Operatora od TP (koniec pomiaru).

Zapewnienie kompletnosci danych raportowych dla uszkodzen ustug detalicznych (gtosowych i szerokopasmowych).
Objecie raportowaniem systemow wykorzystywanych do obiegu zgtoszen uszkodzen w przypadkach awarii.

Zapewnienie kompletnosci i spéjnosci raportowania dla reklamacji ustug gtosowych - stworzenie aplikaciji
reklamacyjnej.



Wskazniki dotyczace uwalniania lokalnej petli & tp
— (wrzesien 2008) -

Terminowos¢ uwolnienia petli
lokalnej

100% 15,

Terminowos¢ naprawy
uszkodzen petli lokalnej

llos¢ uszkodzen na 100 linii

llos¢ uwolnionych
przetgcznic

134 5

Dostepny zasieg ustugi

1796 424 5y,

W nawiasie podano numer wskaznika, definicja znajduje sie w zataczniku
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Wskazniki dotyczace uwalniania lokalnej petli & tp
— trend; widok ustugi =
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Wskazniki dotyczace uwalniania lokalnej petli

- trend; widok rynkowy

Liczba uwolnionych przetacznic
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G tp
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Najwazniejsze obserwacje

Obecnie wskazniki detaliczne dotyczace uwalniania poszczegdlnych linii petli lokalnych sg wysokie. Wynika to po
czesdci z faktu niewielkiej ilosci zamdwien na tacza jak i samych uwolnionych tacz.

Planowane akcje naprawcze w obszarze uwalniania petli

Wprowadzenie programu poprawy jakosci danych w systemach obstugi sieci Telekomunikacji Polskiej SA. Czas

trwania programu szacowany na 12 miesiecy. Skutki dziatania programu powinny by¢ widoczne stopniowo w trakcie
kolejnych miesiecy.

Przygotowywanie dalszych automatyzaciji procesu obstugi uwalniania petli w celu obstuzenia spodziewanych
wiekszych wolumenodw transakciji.

Akcje naprawcze przeprowadzone do chwili obecnej

Zredefiniowanie punktéw pomiarowych prezentowanych wskaznikéw.

W przypadku ustug hurtowych punkty pomiarowe zostaty zdefiniowane jako data otrzymania zgtoszenia od
Operatora przez TP (poczatek pomiaru) i data uzyskania odpowiedzi przez Operatora od TP (koniec pomiaru).
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* dane dotyczgce wskaznikoéw ustug detalicznych uwzgledniajq segment klientéw MM i BM

1.

Terminowos¢ dostarczania ustugi gtlosowej (odejscia WLR) - terminowos¢ realizacji zaméwienia WLR przez TP S.A. ( rozwigzanie umowy z TP
S.A. i przejscie Klienta na WLR do innego Operatora)
Liczba zaméwien zrealizowanych terminowo w stosunku do liczby wszystkich zamdéwien podlegajgcych realizacji w danym okresie

gdzie:

T = é 100% T- terminowps’é poglana w % . . . ‘
A - Zgloszenia zrealizowane terminowo w badanym okresie n - terminowo zgodnie z data wymagana (n; n+1)
B - Zgloszenia podlegajace realizacji w danym okresie

Terminowos¢ dostarczania ustugi gtosowej (powroty WLR) — terminowos$¢ realizacji zamowien przez TP S.A. na przejscie Klienta od Operatora
do TP S.A. (rozwigzanie umowy z Operatorem i przejscie do TP S.A.)
Liczba zamowien skompletowana terminowo w stosunku do liczby wszystkich zamoéwien podlegaiacych realizacji w danym okresie
gdzie:
A T - terminowo$¢ podana w %
T =—-100% A - zamdéwienia skompletowane terminowo w badanym okresie n, tzn. zgodnie z data wymagana (n; n+1)
B - wszystkie zamowienia skompletowane w badanym okresie n

Terminowos¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodzen dla ustug glosowych (WLR) w (24h/51h)
Liczba zgtoszen uszkodzeh WLR usunietych do 24h lub 51h w stosunku do ogdlnej liczby usunietych zgtoszen uszkodzen WLR w okresie n.
Czas realizaciji liczony jest od daty wptywu zgtoszenia do TP do daty wystania odpowiedzi do OA o usunieciu uszkodzenia.

gdzie:

T = é -100% T - Terminowos$¢ podana w %
A - Zgloszenia zrealizowane do 24h lub 51h w badanym okresie n
B - Ogolna liczba zrealizowanych zgloszen w danym okresie

Terminowos$¢ naprawy I informacji o naprawie uszkodzen dla ustug gtosowych (PSTN/ISDN) w (24h/51h)

Liczba zgtoszen uszkodzen ustug gtosowych (PSTN/ISDN) usunietych do 24/51 h w stosunku do ogdlnej liczby usunietych zgtoszen uszkodzen w
okresie n.

Czas liczony jest od wplywu zgtoszenia do systemu KSP (Krajowy System Paszportyzacji- system wspomagajacy stuzby techniczne TP) do wyjscia
zgtoszenia z systemu KSP

T=21000 2
B

T - terminowo$¢ podana w %
A - Zgloszenia zrealizowane do 24/51 h w badanym okresie n
B - Ogolna liczba zrealizowanych zgloszen w danym okresie
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5. Terminowos¢ rozpatrywania reklamacji ustug gtosowych (WLR)

Liczba reklamacji (wymagajacych dziatan stuzb technicznych TP S.A.) rozpatrzonych w terminie w stosunku do liczby wszystkich rozpatrzonych reklamacji
(wymagajacych dziatan stuzb technicznych TP S.A.)

Czas realizacji liczony od daty wptywu do TP do daty wystania odpowiedzi do OA. Terminowo - 7 dni kalendarzowych z mozliwoscig przedtuzenia do 12 dni
standardowo dla wszystkich operatorow

gdzie:
A T - terminowo$¢ podana w %
T = 100% A - reklamacje rozpatrzone terminowo w badanym okresie n
= — 0 . . .
B - wszystkie reklamacje rozpatrzone w danym okresie n

6. Terminowos¢ rozpatrywania reklamacji ustug gtosowych (PSTN/ISDN)

Liczba reklamacji (wymagajacych dziatan stuzb technicznych TP S.A.) rozpatrzonych w terminie do 7 dni kalendarzowych w stosunku do liczby wszystkich
rozpatrzonych reklamacji (wymagajacych dziatan stuzb technicznych TP S.A.)

Czas liczony jest od wplywu zgtoszenia do systemu KSP (Krajowy System Paszportyzacji- system wspomagajacy stuzby techniczne TP) do wyjscia
zgtoszenia z systemu KSP

gdzie:
A T - terminowos$¢ podana w %
T=—-100% A- reklamagje rozpatrzone terminowo w badanym okresie n
B - wszystkie reklamacje rozpatrzone w danym okresie n

7. llos¢ uszkodzen na 100 linii ustug glosowych (WLR)

Wartos¢ wskaznia wyliczana jest przez podzielenie liczby uszkodzen, zgtoszonych w okresie sprawozdawczym, przez $rednig liczbe linii w okresie
sprawozdawczym — w dostepach - i pomnozenie otrzymanej wartosci przez 100

A gdzie:
L=—-100 L —ilo$¢ uszkodzen na 100 linn
A — liczba uszkodzen zgloszonych w okresie sprawozdawczym n
B — $rednia liczba linii w okresie sprawozdawczym — w dostgpach
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llo$¢ uszkodzen na 100 linii ustug glosowych (powszechnej ustugi glosowej — PSTN)
Warto$¢ wskaznia wyliczana jest przez podzielenie liczby uszkodzen, zgtoszonych w okresie sprawozdawczym, przez Srednig liczbe linii w okresie
sprawozdawczym — w dostepach - i pomnozenie otrzymanej wartosci przez 100.

gdzie:

L = é .100 L —ilo$¢ uszkodzen na 100 linn
A — liczba uszkodzen zgloszonych w okresie sprawozdawczym n
B — $rednia liczba linii w okresie sprawozdawczym — w dostepach

Procent linii WLR w sieci TP
Wartos¢ wskaznika wyliczona jest przez podzielenie $redniej liczby linii WLR w okresie sprawozdawczym — w dostepach przez srednig liczby linii PSTN w
okresie sprawozdawczym — w dostepach

gdzie:

L — linie WLR w sieci TP w %

A - érednia liczbg linii WLR w okresie sprawozdawczym — w dostepach
B - $rednia liczby linii PSTN w okresie sprawozdawczym — w dostgpach

w| >
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10. Jakos¢ realizacji weryfikacji technicznej ustug szerokopasmowych (BSA)
Do wyliczenia wskaznika brane sga zamodwienia zrealizowane nieskutecznie z powodu braku mozliwosci technicznych (RTN) w odniesieniu do wszystkich zaméwien
zrealizowanych (skutecznie-RTP i nieskuter7nia-RTNY w Aanum nlkracia n

gdzie:
RTN . WPR — Wskaznik poprawnoéci realizacji BSA w %
WPR = (1~ RTN + RTP )-100 % RTN — realizacja techniczna negatywna w okresie n

RTP — realizacja techniczna pozytywna w okresie n

11. Jakos¢ realizacji weryfikacji technicznej ustug szerokopasmowych (NEOSTRADA)
Do wyliczenia wskaznika brane sg zaméwienia zrealizowane nieskutecznie z powodu braku mozliwosci technicznych (RTN) w odniesieniu do wszystkich zamoéwien
zrealizowanych (skutecznie-RTP i nieskuter7nia-RTNY w Aanum nkracia n

gdzie:
RTN o WPR — Wskaznik poprawnosci realizacji Neo w %
WPR = (1~ RTN + RTP )-100 % RTN — realizacja techniczna negatywna w okresie n

RTP — realizacja techniczna pozytywna w okresie n

12.Jakos¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (BSA)
Do wyliczenia wskaznika brane sga zamowieia zrealizowane skutecznie dla ktérych przyjeto zasadng interwencije  w odniesieniu do wszystkich zamowien
zrealizowanych skutecznie w danym okresie n.
Przy wyliczeniu wskaznika uwzgledniane sg interwencje ztozone w danym miesiacu i zakonczone z okreslonym kodem wyjscia + interwencje ztozone i zakonnczone do
15 dnia miesigca nastepujacego po miesigcu w ktorym wptyneto zméwienie

L int . gdzie:

orp ) 100 % WJR — Wskaznik jakosci realizacji BSA w %
Lint — liczba zaméwien zrealizowanych skutecznie dla ktorych przyjeto zasadna interwencje
RTP —realizacja techniczna skuteczna w okresie n

WIR =(1-

13. Jakos¢ dostarczania ustug szerokopasmowych (NEOSTRADA)
Do wyliczenia wskaznika brane sg zamodwieia zrealizowane skutecznie dla ktérych przyjeto zasadng interwencje w odniesieniu do wszystkich zamoéwien
zrealizowanych skutecznie w danym okresie n.
Przy wyliczeniu wskaznika uwzgledniane sg interwencje ztozone w danym miesiacu i zakonczone z okreslonym kodem wyjscia + interwencje ztozone i zakornczone do
15 dnia miesigca nastepujacego po miesigcu w ktorym wptyneto zméwienie

L int )-100 % gdzie:
RTP WJR — Wskaznik jakoSci realizacji BSA w %
Lint — liczba zaméwien zrealizowanych skutecznie dla ktdrych przyjeto zasadna interwencje

RTP —realizacja techniczna skuteczna w okresie n

WIJR = (1 -
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14. Terminowo$¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodzen ustug szerokopasmowych (BSA)
Liczba zgtoszen uszkodzen BSA zakonczonych do 24h w stosunku do ogdlnej liczby zakonczonych zgtoszen uszkodzen BSA w okresie n.
Czas realizacji liczony jest od daty wptywu zgtoszenia do TP do daty wystania odpowiedzi do OA o usunigciu uszkodzenia.

A gdzie:
T=—. 100% T- terminowos$¢ podana w %
A- Zgloszenia z terminowa odpowiedzia w badanym okresie n
B- Zgloszenia zamknigte w danym okresie n

15.Terminowos¢ naprawy i informacji o naprawie uszkodzen ustug szerokopasmowych (NEOSTRADA)
Liczba zgtoszen uszkodzen Neo zakonczonych do 24h w stosunku do ogdlnej liczby zakonczonych zgtoszen uszkodzen Neo w okresie n.
Czas liczony jest od wplywu zgtoszenia do systemu KSP (Krajowy System Paszportyzacji- system wspomagajacy stuzby techniczne TP) do wyjscia zgtoszenia z syst:
KSP gdzie:
T= é .100% T- terminowo$¢ podana w %
A- Zgloszenia z terminowa odpowiedzia w badanym okresie n
B- Zgloszenia zamknigte w danym okresie n

16.wskaznik w przygotowaniu
17.wskaznik w przygotowaniu

18.Procent linii BSA w sieci TP
Warto$¢ wskaznika wyliczona jest przez podzielenie liczby linii BSA w okresie sprawozdawczym przez liczbe linii NEOSTRADA w okresie sprawozdawczym

L= é gdzie:
B L — linie BSA w sieci TP w %
A - liczbg linii BSA w okresie sprawozdawczym
B - liczby linii Neo w okresie sprawozdawczym
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19.Terminowos$¢ uwalniania petli lokalnej (LLU)
Liczba zrealizowanych zaméwien dla ktérych zostato wystane powiadomienie w terminie (zgodnie z datg wymaganag — zalezng od uméw z Operatorami) do liczby
wszystkich zrealizowanych zaméwien do ktorych wystano powiadomienie w okresie n. W przypadku gdy zamoéwienie jest zrealizowane przed terminem faktyczna data
uwolnienia = data wymagana
Czas realizacji liczony jest od daty wptvwu zaméwienia do TP do datv wystania powiadomienia do OA o realizacii zamdwienia

gdzie:
T - Terminowo$¢ podana w %
A A- Zrealizowane zamOwienia, dla ktorych zostalo wystane powiadomienie w terminie (zgodnie z
T =—-100% datag wymagana) w badanym okresie n
B B- Zrealizowane zamdOwienia, dla ktorych zostalo wystane powiadomienie w danym okresie

20.Terminowos$¢ naprawy uszkodzen petli lokalnej (LLU)
Liczba zgtoszen uszkodzen LLU usunietych do 25h w stosunku do ogdlnej liczby usunietych zgtoszenh uszkodzen LLU w okresie n.
Czas realizacji liczony jest od daty wptywu zgtoszenia do TP do daty wystania odpowiedzi do OA o usunieciu uszkodzenia.

gdzie:
T = é .100% T - Terminowo$¢ podana w %
A - Zgloszenia zrealizowane do 25h w badanym okresie n
B - Ogo6lna liczba zrealizowanych zgloszen w danym okresie

21.llos$¢ uszkodzen na 100 linii (LLU)
Wartos¢ wskaznia wyliczana jest przez podzielenie liczby uszkodzen, zgtoszonych w okresie sprawozdawczym, przez liczbe linii w okresie sprawozdawczym i
pomnozenie otrzymanej wartosci przez 100.
A
L=—-100 gdzie:
B L — ilo$¢ uszkodzen na 100 linn
A — liczba uszkodzen zgtoszonych w okresie sprawozdawczym n
B —liczba linii w okresie sprawozdawczym

22.llos¢ uwolnionych przetacznic (LLU)
ilo$¢ lokalizacji sal kolokacyjnych przekazanych Operatorom przez TP w celu $wiadczenia ustugi

23.Dostepny zasieg ustugi (LLU)
Liczba linii na ktérych mozliwe jest $wiadczenie ustugi LLU
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