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1.Informacje ogdlne

1. Wielkopolska Sie¢ Szerokopasmowa S.A. (WSS S.A.), w ramach Projektu WSS (projekt
dotyczacy ,,Budowy Wielkopolskiej Sieci Szerokopasmowej”), ktérego celem jest zapewnienie
infrastruktury szkieletowo-dystrybucyjnej regionalnej sieci szerokopasmowej na terenie
wojewoédztwa wielkopolskiego, wybudowato Infrastrukture Teleinformatyczng zapewniajaca
mozliwosé dostepu do Internetu szerokopasmowego na zatozonych obszarach wojewddztwa
wielkopolskiego wskazanych w Studium Wykonalnosci i Decyzji Komisji w sprawie pomocy
publicznej.

2. WSS S.A. jako wtasciciel Sieci WSS zawart w dniu 16 lipca 2014 r. z Operatorem Infrastruktury
(Ol) Umowe koncesji na ustugi operatora infrastruktury teleinformatycznej powstatej w
ramach projektu budowa wielkopolskiej sieci szerokopasmowej (Umowa).

3. W ramach zawartej Umowy okreslone zostaty obowigzki Ol m.in. w zakresie wskaznikéw KPI.

4. Zgodnie z zapisami Umowy w § 20 Obowigzki zwigzane z zawieraniem Umdw Dostepowych Ol
bedzie prowadzit system monitorowania wskaznikow KPI:

Ust. 5 ,Partner Prywatny bedzie mierzyt, monitorowat, publikowat i przekazywat Podmiotowi
Publicznemu WskazZniki KPI dla procesu negocjowania i podpisywania Umow Dostepowych.
WskazZniki KPlI mogq by¢ przekazywane przez Partnera Publicznego Prezesowi UKE w ramach
uprawnien Prezesa UKE do monitorowania przestrzegania zobowiqgzan Partnera Prywatnego
dotyczqcych Obowigzku Zapewnienia Dostepu”

Ust. 22 ,,W terminie 3 miesiecy od zawarcia Umowy, Operator Infrastruktury zobowigzany jest
do przygotowania listy kluczowych wskaznikow efektywnosci (wskazniki KPl) zwigzanych ze
Swiadczeniem ustug o ktorych mowa w § 17 wraz z proponowanymi poziomami
referencyjnymi oraz procedury, czestotliwos¢ pomiardw, zasady weryfikacji i raportowania
przez Operatora Infrastruktury wskaznikow KPI Partnerowi Publicznemu, z uwzglednieniem
postanowien niniejszego paragrafu Umowy”.

Ust. 25 ,,Gtéwnym celem wskaznikow KPI jest przedstawienie poziomu obstugi poszczegdlnych

Operatordow Sieci Dostepowych”.

Ust. 26 ,Operator Infrastruktury przygotowuje raporty, porownujgce wskazniki KPIl réznych
Operatorow Sieci Dostepowych, nie rzadziej niz raz na kwartat. WskaZniki dotyczq
poszczegdlnych Operatorow Sieci Dostepowych i sq wyliczane odrebnie dla kazdego Operatora
Sieci Dostepowej”.

5. System wskaznikéw KPI odnosi sie do definicji i procedur ustalonych w Ofercie Ramowej Ol i
umowach dostepowych zawartych z Operatorami Sieci Dostepowych (OSD).

2.0goblne zatozenia systemu KPI

Ol bedzie mierzyt, monitorowat, publikowat oraz przekazywat WSS S.A. wskazniki KPI dla procesu
negocjowania i podpisywania Uméw Dostepowych oraz realizacji ustug.

Opis parametrow KPI



)
OPEEATORWSS

Poza pomiarem podstawowych KPl w zakresie jakosci $wiadczonych ustug Ol bedzie realizowat
zasade niedyskryminacji, ktéra rowniez podlega¢ bedzie monitorowaniu poprzez wskazniki KPI
bedace wskaznikami poréwnawczymi dla poszczegdlnych OSD i poszczegdlnych kategorii ustug.

Wskazniki KPI i raporty ich dotyczagce mogg by¢ przekazywane przez WSS S.A. Prezesowi UKE w
ramach uprawnien Prezesa UKE do monitorowania przestrzegania zobowigzan Ol dotyczacych
Obowigzku Zapewnienia Dostepu.

Raporty mogg by¢ sporzadzane w formie pisemnej lub w formie elektronicznej i udostepniane on-
line. Na zgdanie WSS S.A. raporty on-line bedg udostepniane przez Ol bezposrednio Prezesowi UKE,
przy czym pierwszego udostepnienia wskaznikéw KPI Prezesowi UKE dokona WSS S.A., wszystkie
nastepne dokonywane bedg przez Ol.

Z chwilg rozpoczecia swiadczenia ustug raporty bedg sporzadzane raz na kwartat. Raporty
udostepniane on-line bedg umozliwiaty dostep do raportdéw biezgcych oraz raportow archiwalnych.

Raporty dla OSD bedg zawieraty informacje o poréwnaniu wskaznika KPl danego OSD ze $rednig
wartoscig wskaznikow KPI wszystkich OSD.

Raporty dla WSS S.A. oraz Prezesa UKE bedg zawieraty informacje o wskaznikach KPI dla kazdego z
OSD oraz o $redniej wartosci wskaznikéw KPI dla wszystkich OSD.

System wskaznikow tworzony jest dwuetapowo. Poczgtkowo ustalane parametry KPI posiadac bedg
wartosci referencyjne. Po dwdch okresach kwartalnych, w wyniku wzajemnych uzgodnien,, WSS S.A. i
Ol ustalg docelowe wartosci KPI. Stronom w kazdym czasie przystuguje prawo zgtoszenia
koniecznosci wprowadzenia zmian w systemie wskaznikdw KPI.

System KPI bedzie otwarty na zmiany rynkowe. Strony Umowy majg prawo w kazdym czasie zgtaszac
propozycje zmian w systemie, ktére powinny byé obustronnie konsultowane.

3. Opis systemu wskaznikow KPI
— System KPI to narzedzie wspierajgce realizacje celdw Umowy w zakresie ustug $wiadczonych
przez Ol.
— Celem systemu wskaznikéw KPI jest monitorowanie (nie)dyskryminacji OSD przez Ol.
— System mierzy poziom Swiadczenia ustug w zakresie:
- dostarczania/modyfikacji ustug
- dostepnosci (reklamacje/terminowos$¢ usuwania awarii).

— System powinien by¢ zrozumiaty dla zainteresowanych podmiotéw oraz powinien umozliwiaé
tatwy dostep do informacji prezentujacych jakos¢ i (nie)dyskryminacje OSD przez Ol.

— Poziomy referencyjne KPl powinny by¢ mozliwe do osiggnhiecia przy dotozeniu nalezytej
starannosci ze strony Ol. Z tego powodu w przypadku zaistnienia zjawisk sity wyzszej okres jej
wystepowania nie bedzie brany pod uwage w obliczeniach poszczegdlnych wskaznikow KPI,
na ktdre sita wyzsza bedzie wptywad.
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3.1. Wskazniki KPI

W sieci Ol wprowadza sie nastepujgce wskazniki KPI:
1. Terminowos$¢ zawierania umoéw
a. Terminowos¢ podpisania umowy
b. Terminowos¢ wydawania warunkéw technicznych
2. Swiadczenie ustug
a. Terminowos¢ dostarczania ustugi
b. Czas dostarczenia ustugi
3. Awarie
a. Terminowos$¢ usuwania awarii
b. Czas usuniecia awarii dla SLA STANDARD
c. Czas usuniecia awarii dla SLA TOP
4. Reklamacje
a. Terminowos¢ udzielania odpowiedzi na reklamacje
b. Czas udzielania odpowiedzi

Wskazniki dotyczgce czaséw dostarczenia ustugi nie dotyczg przypadkéw, kiedy uruchomienie ustugi
wymaga uzupetnienia zasobdéw sieci Ol o nowe urzadzenia. W takim przypadku uptyw czasu
rozliczany w ramach danego wskaznika jest wstrzymywany na czas realizacji dostawy sprzetu.

W takim przypadku OSD informowany jest o przewidywanym czasie realizacji dostawy sprzetu.

3.2. Pomiary

System KPI mierzy z jednej strony (nie)dyskryminacje, a z drugiej strony poziom swiadczenia ustug Ol.

(Nie)dyskryminacja jest mierzona jako poréwnanie wartosci wskaznikéw dla wszystkich OSD w
zakresie poszczegdlnych kategorii ustug, w szczegdlnosci w zakresie odstepstw od wartosci Srednie;j.

Pomiar nastepuje przy uwzglednieniu zakresu tolerancji. Sytuacja jest uwazana za prawidtowa, gdy
wszystkie wskazniki strategiczne mieszczg sie w ramach zakresu tolerancji.

Przekroczone parametry sygnalizowane beda w sprawozdaniach kwartalnych. W takiej sytuacji Ol
przedstawi wyjasnienie dotyczace konkretnego przekroczenia. Ewentualne podejmowane dziatania
korygujace w zakresie konkretnego przekroczenia wskaznikdw KPI bedgcego skutkiem zaniedbania ze
strony Ol uzgadniane bedg przez WSS S.A. i Ol.

W sytuacji przekroczenia zakreséw tolerancji mozliwe bedg nastepujgce kroki:
— opis powodéw przekroczenia
— raportowanie wskaznikdw dodatkowych — ustalane przez Strony w porozumieniu
— motzliwa publikacja informacji o przekroczeniu — publikacji moze dokona¢ WSS S.A.

— wdrozenie uzgodnionych mechanizméw korygujgcych w uzgodnionym harmonogramie.
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4.Zestaw wskaznikow KPI

Zgodnie z Umowag, wskazniki KPI dotyczy¢ bedg nastepujacych ustug:
1.

2
3
4.
5
6

Dzierzawy Ciemnych Witdkien;

Transmisji danych przy pomocy Kanatéw Ethernet;
Transmisji Danych — Lambda;

Dostepu do Sieci Internet;

Dzierzawy Kanalizacji Kablowej;

Kolokacji.

)
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Terminowos¢ zawierania umow

Nazwa wskaznika

Terminowos¢ podpisania umowy

Wyrazona w procentach liczba terminowo wystanych Uméw Ramowych

Definicja jednostronnie podpisanych przez Ol w stosunku do wszystkich nadestanych
prawidtowo wypetnionych Wnioskéw o Podpisanie Umowy Ramowej
T=(A/B)*100%
gdzie: T - Procent terminowo wystanych Uméw Ramowych w danym okresie
raportowym
Algorytm A - Liczba terminowo wystanych Uméw Ramowych w danym okresie
raportowym
B - Liczba wszystkich nadestanych prawidtowo wypetnionych
Whnioskdw o Podpisanie Umowy Ramowej w danym okresie
raportowym
Wartosc 100% (10 DR)
referencyjna
ToIeranqu] wartosa 2,00%
referencyjnej
Raportowanie Kwartalnie

Nazwa wskaznika

Terminowos¢ wydawania warunkéw technicznych

Wyrazona w procentach liczba terminowo wystanych Uméw Szczegdétowych

Definicja jednostronnie podpisanych przez Ol w stosunku do wszystkich nadestanych
prawidtowo wypetnionych drukéw Zaméwienia na Ustuge
T=(A/B)*100%
gdzie: T - Procent terminowo wystanych Umoéw Szczegétowych w danym
Algorytm okresie raportowym
A - Liczba terminowo wystanych Umoéw Szczegétowych w danym
okresie raportowym
B - Liczba wszystkich nadestanych prawidtowo wypetnionych drukéw
Zamodwienia na Ustuge
Wartosc 100% (10 DR)
referencyjna
ToIeranqa.w wartosu 2,00%
referencyjnej
Raportowanie Kwartalnie
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Swiadczenie ustugi

Nazwa wskaznika

Terminowos¢ dostarczenia ustugi

Wyrazona w procentach liczba terminowo zrealizowanych zaméwien
dostarczania ustugi w danym okresie raportowym w stosunku do tgcznej

Definici
etinicja liczby zrealizowanych zamdwienn dostarczania ustugi w danym okresie
raportowym
T=(A/B)*100%
Algorytm . . . .
gdzie: T - Procent terminowo dostarczonych ustugi w okresie raportowym
A - Liczba terminowo dostarczonych w okresie raportowym
B - Liczba wszystkich dostarczonych ustugi w okresie raportowym
Wartosé . 100%
referencyjna
ToIeranqu] Wartosu 1,00%
referencyjnej
Raportowanie Kwartalnie

Nazwa wskaznika

Czas dostarczenia ustugi

Definicja

Sredni czas dostarczenia ustugi wyrazony w dniach roboczych

T=A/B
Algorytm . c . . . . .
gdzie: T - Sredni czas dostarczenia ustugi wyrazony w dniach roboczych

A - Suma czaséw uruchomienia ustugi

B - Liczba wszystkich uruchomionych ustugi
Wartosc¢ . 3 DR
referencyjna
ToIeranqa.w wartosa 1DR
referencyjnej
Raportowanie Kwartalnie
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Nazwa wskaznika

Terminowo$¢é usuwania awarii

Wyrazona w procentach liczba awarii usunietych w terminie danym okresie

Definicja raportowym w stosunku do facznej liczby awarii w danym okresie
raportowym
T=(A/B)*100%
Al t . . . .. .
gorytm gdzie: T - Procent terminowo usunietych awarii w danym okresie raportowym

A - Liczba terminowo usunietych awarii w danym okresie raportowym
B - Liczba wszystkich usunietych awarii w okresie raportowym

Wartosé . 100%

referencyjna

ToIeranq:i] vyartosa 2,00%

referencyjnej

Raportowanie Kwartalnie

Nazwa wskaznika

Czas usuniecia awarii - SLA STANDARD

Definicja

Sredni czas usuniecia awarii wyrazony w godzinach

T=A/B
gdzie: T - Sredni czas usuniecia awarii wyrazony w godzinach

Algorytm . L "

gory A - Suma czasow usuniecia awarii

B - Liczba wszystkich usunietych awarii

W -

artosc . 12 godzin
referencyjna
Tolerancja wartosci .

L 2 godziny

referencyjnej
Raportowanie Kwartalnie

Nazwa wskaznika

Czas usuniecia kazdej awarii dla ustugi — SLA TOP

Definicja

Sredni czas usuniecia kazdej awarii wyrazony w godzinach

Algorytm T=A/B
gdzie: T - Sredni czas usuniecia awarii wyrazony w godzinach

A - Suma czaséw usuniecia awarii
B - Liczba wszystkich usunietych awarii

Wartosc

artosc . 6 godzin
referencyjna
Tolerancja wartosci .
L 1 godzina
referencyjnej
Raportowanie Kwartalnie
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Rozpatrywanie reklamacji

Nazwa wskaznika

Terminowos¢ udzielenia odpowiedzi na reklamacje

Wyrazona w procentach liczba terminowo udzielonych odpowiedzi na

Definicja reklamacje w danym okresie raportowym w stosunku do tgcznej liczby
udzielonych odpowiedzi na reklamacje w danym okresie raportowym
T=(A/B)*100%
gdzie: T - Procent terminowo udzielonych odpowiedzi na reklamacje w
Algorytm odniesieniu do ustugi w danym okresie raportowym
A - Liczba terminowo udzielonych odpowiedzi w danym okresie
raportowym
B - Liczba wszystkich udzielonych odpowiedzi w danym okresie
raportowym
Wartosc 100% (21 DR)
referencyjna
ToIeranqé wartosu 2,00%
referencyjnej
Raportowanie Kwartalnie

Nazwa wskaznika

Czas udzielenia odpowiedzi na reklamacje

Definicja

Sredni czas udzielenia odpowiedzi wyrazony w dniach roboczych

T=A/B
Al t . . . . . N . .
gorytm gdzie: T - Sredni czas udzielenia odpowiedzi wyrazony w dniach roboczych
A - Suma czaséw udzielonych odpowiedzi
B - Liczba wszystkich udzielonych odpowiedzi
Wartosc¢ . 21 DR
referencyjna
Tolerancja wartosci .
L 1 dzien
referencyjnej
Raportowanie Kwartalnie
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