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Podsumowanie dokumentu

Centrum Studiéw Antymonopolowych i Regulacyjnych wspoélnie z firma Accenture Sp z o.0.
podjety si¢ na prosbe Telekomunikacji Polskiej SA przygotowania raportu opisujacego
zjawisko dyskryminacji pozacenowej w wymiarze prawnym a takze w odniesieniu do
codziennej praktyki biznesowej operatora. Raport sktada si¢ z dwdch czgsci :
= Analizy prawnej dyskryminacji pozacenowej w polskim i1 europejskim prawie
ochrony konkurencji
* Analizy wybranych wskaznikéw dotyczacych obstugi i dostarczania ustug hurtowych

1 detalicznych oraz analizy mozliwos$ci ich poréwnywania.

Od momentu prowadzenia analiz rynkow wlasciwych przez Urzad Komunikacji
Elektronicznej na TP na wszystkich rynkach hurtowych natozony jest obowiazek do
niedyskryminacji  operatoréw alternatywnych w poréwnywalnych okoliczno$ciach.
Nie oznacza to jednak doktadnie tego samego traktowania wszystkich operatoréw a
wystepujace réznice moga uzasadnione innymi czynnikami, t.j. wolumen zamoéwienia,

miejsce dostarczania ustugi, uwarunkowaniami infrastruktury teletechnicznej, etc.

Telekomunikacja Polska, jako pierwszy krok w programie zapewnienia rownosci traktowania
— wzorem innych operatoréw o pozycji znaczacej, w celu zagwarantowania przejrzystosci
poziomu $wiadczonych ustug hurtowych 1 detalicznych, rozpoczyna program cyklicznego
raportowania kluczowych wskaznikow wydajnosci. Wskazniki pozwalaja oceni¢ aktualne,
potencjalne wystgpowanie dyskryminacji oraz biezace monitorowanie obszarow odchylen
powodujacych konieczno$¢ uruchomienia akcji naprawczych.

Wstepna lista wskaznikow zwiazanych z kryterium czasowym dyskryminacji pozacenowej
zostala poddane analizie przez firm¢ Accenture, by nast¢pnie doprowadzi¢ do stworzenia
listy wskaznikow spetniajacych cele (ang. fif for purpose) analizy mozliwo$ci wystgpowania
dyskryminacji. Jako jeden z gléwnych paradygmatoéw definicji wskaznikow zostala przyjeta
regula przedstawiania wartosci zaktadajacych dziatanie przedsigbiorstwa po wprowadzeniu
zasad podzialu funkcjonalnego. Metodologia ta pozwala oceni¢ czy obecnie stosowane
narzgdzia procesowe spetniaja wymogi regulacyjne dotyczace rownosci traktowania, przez
co umozliwia wnioskowanie nad potencjalnymi zmianami jako$ci obstugi, lub ich brakiem,
jakich doswiadczyliby operatorzy alternatywni przy wprowadzeniu podziatu funkcjonalnego.
Stanowi ona przejaw $wiadomej autoewaluacji wertykalnie zintegrowanego operatora w

kontekscie ryzyka dyskryminacji pozacenowe;.
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I. Wprowadzenie

1. Dyskryminacja jest jedna ze stosowanych w grze rynkowej ,,strategii wykluczajacych”
(exclusionary strategies), ktére moga wykorzystywac¢ tak cenowe, jak 1 pozacenowe
instrumenty konkurowania. Dyskryminacji innych podmiotow rynkowych moga dopuszczaé
si¢ zarowno przedsigbiorcy dziatajacy indywidualnie, szczeg6lnie dominujacy na rynku, jak i
przedsigbiorcy dziatajacy kolektywnie (zbiorowo). W ostatnich latach zjawisko
dyskryminacji pozacenowej (niecenowej) stanowi przedmiot szczegodlnego zainteresowania
regulatorow, gléwnie w kontekscie komunikacji elektronicznej i w odniesieniu do
wertykalnie zintegrowanych ,,zasiedziatych” operatorow telekomunikacyjnych. Zarzut
dyskryminacji pozacenowej podnosi si¢ obecnie jako jedna z gloéwnych przestanek
narzucenia lub ,,przymuszenia” do podziatu funkcjonalnego (functional separation) takich
operatorow. Zarzut ten wspierany jest ustaleniami ekonomistow, wskazujacymi na wysoki
poziom motywacji zintegrowanych pionowo przedsigbiorcéw do stosowania dyskryminacji
pozacenowej (zob. m.in. Economides, 1997; Mandy, 2000; Mandy, Sappington, 2004;
Reiffen, Ward, 2002; Sand, 2003; zob. rozdz. 2 niniejszego raportu). Uznaniu zasadno$ci
tego zarzutu sprzyja takze rzeczywisto$¢ regulowanych rynkoéw, zwlaszcza rynkow sektora
komunikacji elektronicznej. W 2004 r. brytyjski Office of Communications (dalej OFCOM)
w swoim przegladzie krajowego rynku telekomunikacyjnego (Strategic Review of
Telecomunications, 2004) stwierdzit, ze British Telecom (dalej BT) posiada motywacj¢
(incentive) 1 zdolnoS$ci (ability) do angazowania si¢ w praktyki dyskryminacyjne (gtownie
pod adresem konkurentow na rynkach nizszego szczebla), ktére moga zapobiegaé,
ogranicza¢ i znieksztatca¢ konkurencje. OFCOM uznal, ze jego 6wczesne kompetencje nie
pozwalaly wlasciwe zaja¢ si¢ tym problemem, w zwiazku z czym przedstawit propozycje
podziatu funkcjonalnego BT i1 wzmocnienia zasad niedyskryminacji (rnon-discriminatory
rules). Srodki te zostaly ostatecznie przyjete i wdrozone w 2005 r. (szerzej zob. OFCOM,
2005; OFCOM, 2006; Cave, Correa, Crocioni, 2006).

Koncepcja podziatu funkcjonalnego ma wielu zwolennikdéw, pozostaje ona bowiem realng
alternatywa wobec podzialu wlasno$ciowego (ownership separation), uznawana przez wielu

autoréw za kosztowna i1 ryzykowna (OECD, 2003; Cave, Correa, Crocioni, 2006).



Komisja Europejska (KE) wskazuje réznice w podejsciu krajowych regulatorow do problemu
dyskryminacji pozacenowej jako jeden z czynnikdéw przesadzajacych o niespdjnosci regulacji
telekomunikacyjnej w UE (Komunikat KE do Parlamentu Europejskiego, Rady,
Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego i Komitetu Regionéw, Sprawozdanie
okresowe na temat jednolitego rynku facznosci elektronicznej w 2007 r. (sprawozdanie nr

13), COM 2008(153), s. 17).

Takze polski regulator telekomunikacyjny (Prezes UKE) uwaza, ze ,[w] sytuacji, gdy
natozone obowiqzki [w tym obowiazek niedyskryminacji — przyp. Aut.] i stosowane srodki sq
niewystarczajqce zasadnym jest rozwazenie wprowadzenia dalej idqcych Srodkow
regulacyjnych takich jak funkcjonalna separacja” (Informacja Prezesa UKE w sprawie
mozliwosci  zastosowania funkcjonalnej separacji jako $rodka regulacyjnego w
telekomunikacji, wrzesien 2007, s. 5). Jednoczesnie Prezes UKE stwierdza jednak, ze
»obowiqzek niedyskryminacji (...) stanowi wazny element srodkow zaradczych, majqcych
wplynq¢ na warunki Swiadczenia ustugi [dostepu szerokopasmowego] (...)” (dec. Prezesa
UKE z 14.2.2007 r. nr DRT-SMP-6043-23/05(33), s. 88), zaliczajac przy tym

niedyskryminacj¢ do ,,mniej obciqzajqcych operatora srodkow” (ibidem, s. 93).

2. Wszelka dyskryminacja, tak cenowa, jak 1 pozacenowa, jest zakazana przez prawo ochrony
konkurencji, w tym wspolnotowe i1 polskie. Dyskryminacja stanowi zakazana praktyke
ograniczajaca konkurencje, podlegajaca badz to zakazowi porozumien ograniczajacych
konkurencje¢ z art. 6 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (dalej uokik) i1 art. 81 Traktatu o Wspodlnocie Europejskiej (dalej TWE), badz
to zakazowi naduzywania pozycji dominujacej z art. 9 ust. 1 uokik i art. 82 TWE. Na
potrzeby niniejszego raportu zjawisko dyskryminacji bgdzie analizowane przede wszystkim

w konteks$cie zakazu naduzywania pozycji dominujace;.

Zgodnie z przestankami zakazu praktyk ograniczajacych konkurencje¢ zroéznicowane
traktowanie innych podmiotéw rynkowych (dyskryminacja) jest zakazana wowczas, gdy jej
celem i/lub skutkiem jest ograniczenie konkurencji, tj. gdy skutki dzialania przedsigbiorcy
(przedsigbiorcow) godza w wolno$¢ 1 rownos¢ przedsigbiorcéw (freedom and fairness) lub/i

obnizaja poziom dobrobytu konsumentéw (consumer welfare).



3. Nie kazde zatem zroznicowanie cen i innych warunkow umow jest dyskryminacja
zakazana w §wietle prawa ochrony konkurencji — niedopuszczalna jest tylko dyskryminacja
powodujaca ,,zréznicowanie antykonkurencyjne”. Przepisy prawa ochrony konkurencji, tak
wspolnotowego, jak 1 polskiego, nie definiuja wprost ,,zakazanej dyskryminacji”, ale
wymieniaja zestaw przestanek, ktore pelnia role testu dyskryminacji. Jezeli okreslone
zachowanie przedsigbiorcy/przedsigbiorcow spetnia te przestanki, uznawane jest za
dyskryminacyjne, a wigc bezwzglednie (naduzywanie pozycji dominujacej) lub wzglednie
(antykonkurencyjne porozumienia) zakazane. W przypadku, gdy praktyka rynkowa
przedsigbiorcy/przedsigbiorcow nie spetnia przestanek zakazanej dyskryminacji, jest ona

dozwolona (dopuszczalna) na gruncie prawa ochrony konkurencji.

4. Ze wzgledu na to, ze wspotczesna regulacja telekomunikacyjna bazuje na standardach
prawa ochrony konkurencji (por. Guidelines on the application of ECC competition rules in
the telecommunications sector, 1991), zasadna jest szczegdétowa analiza norm 1 orzeczen
antymonopolowych dotyczacych dyskryminacji w ogole (przynajmniej na poziomie analizy
przestanek testu dyskryminacji), a dyskryminacji pozacenowej — w szczego6lnosci. Powinna
ona ukaza¢, jakie zachowania generalnie (przestanki normatywne) i jakie konkretne przejawy
zroznicowania warunkéw umow (przyklady z orzecznictwa) sa antykonkurencyjne, czyli
zakazane. Ich stosowanie przez dominujacego operatora telekomunikacyjnego moze stanowic
podstawe sankcji antymonopolowych (KE lub Prezesa UOKIiK) podejmowanych ex post lub
srodkow regulacyjnych (Prezesa UKE lub KE) podejmowanych ex ante (,,Regulator dziata ex
ante, natomiast Prezes UOKIK dziala ex post. Dzialania regulatora mogq nie miec nic
wspolnego z rzeczywistosciq rynkowq (...).” - wyrok SN z 19.10.2006 r., sygn. akt III SK
15/06). Jedynie na gruncie oceny koncentracji, ktora niekiedy takze obejmuje aspekty
dyskryminacji pozacenowej, organy antymonopolowe stosuja rowniez oceng ex ante. Zasada
jest, ze regulacja ex ante jest stosowana wtedy, gdy ochrona konkurencji ex post nie moze

doprowadzi¢ do wyeliminowania zakazanych zachowan (tu: dyskryminacji pozacenowej).

5. Zasadniczym celem raportu jest przede wszystkim prezentacja i analiza przestanek oraz
przejawow dyskryminacji pozacenowe] (zdefiniowanej w kategoriach ekonomicznych w
rozdz. 2 raportu) w §wietle prawa 1 orzecznictwa antymonopolowego WE i Polski. Rozdziat 3
raportu prezentuje, obok regul prawnych, takze dorobek orzeczniczy (wspolnotowy i polski)
zwiazany z interpretacja przestanek zakazu praktyk dyskryminacyjnych. Raport zawiera

rownoczes$nie przeglad wspdlnotowego 1 polskiego orzecznictwa antymonopolowego w



zakresie dyskryminacji pozacenowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem oceny dyskryminacji
w sektorze komunikacji elektronicznej (rozdz. 4). Raport konczy podsumowanie i wnioski

(rozdz. 5).

2. Dyskryminacja niecenowa — istota, przejawy

6. Dyskryminacja konkurentow jest jedna z metod rywalizacji rynkowej, w ktorej
wykorzystywane sa instrumenty tak cenowe (dyskryminacja cenowa; price discrimination),
jak 1 pozacenowe (dyskryminacja pozacenowa (niecenowa)/pozataryfowa; non-price/non-
tariff discrimination). Fenomen dyskryminacji pozacenowej (okreslanej w literaturze
ekonomicznej takze jako ,,sabotaz” (Hoffler, Kranz, 2007) ujawnia si¢ przede wszystkim w
przypadku firm zintegrowanych wertykalnie w sektorach sieciowych, poddanych regulacji na

rynkach hurtowych (upstream markets) (Reiffen, Ward, 2002).

Wedlug pogladow szkoty chicagowskiej, jesli rynek detaliczny (downstream market) jest
(doskonale) konkurencyjny, zanika motywacja do przenoszenia (,,Jlewarowania”) swojej sity
rynkowej na ten rynek przez podmiot zintegrowany wertykalnie. Przyczyna takiego stanu
rzeczy miato by¢ to, ze w warunkach doskonatej konkurencji nie wystepuja ponadprzecigtne

korzysci 1 zyski warte angazowania si¢ w rywalizacj¢ rynkowa.

Nowsze badania wskazuja jednak, ze powyzsze twierdzenie doznaje pewnych wyjatkow,
zwlaszcza w obszarze telekomunikacji, gdzie wertykalnie zintegrowany operator, stwarzajac
niekorzystne warunki przedsigbiorcom na rynku nizszego szczebla, moze pozyskaé¢ wigkszy
udziat w tymze rynku. Wedlug N. Economides’a (1997) operatorzy tacy sa zawsze
zmotywowani do angazowania si¢ w dyskryminacj¢ pozacenowa poprzez obnizanie jakosci
dobr (ustug) sprzedawanych konkurentom dziatajacym na niedoskonale konkurencyjnych
rynkach nizszego szczebla. N. Economides (1997) uwaza nawet, ze motywacja taka istnieje
takze wowczas, gdy pionowo zintegrowany operator jest mniej efektywny niz jego
konkurenci (inaczej: Weisman, 1999). Twierdzenie to bedzie prawdziwe tylko przy
zatozeniu, ze rynek nizszego szczebla nie jest doskonale konkurencyjny, co dotyczy —
zdaniem wielu autoréw — wigkszo$ci rynkéw nizszego szczebla w sektorze telefonii

stacjonarnej (Cave, Correa, Crocioni, 2006).



Niektérzy autorzy podnosza, ze motywacja do stosowania dyskryminacji pozacenowe;]
wystepuje wowczas, gdy na rynkach wyzszego szczebla istnieja ograniczenia regulacyjne —
regulacja cenowa (Beard, Kaserman, Mayo, 2001). W braku regulacji dyskryminacja
pozacenowa nie miataby racji bytu, gdyz operator dominujacy wdrazatby raczej odpowiednie
strategie cenowe, zamiast stosowac subtelniejsze, a tym samym trudniejsze do aplikowania,

instrumenty dyskryminacji pozacenowe;j.

Analiza dotychczasowego dorobku ekonomicznego w omawianym zakresie prowadzi do
wnioskow, ze motywacja do stosowania dyskryminacji pozacenowej wzrasta: (a) im
intensywniejsza jest regulacja cenowa, a im mniej intensywna jest konkurencja na rynkach
hurtowych, (b) im wigksze sa mozliwo$ci potencjalnych zyskow na rynku detalicznym, (c)
im wyzszy jest stopien substytucyjnosci produktéw zintegrowanego pionowo operatora i jego
konkurentow, (d) im wigksze sa korzysci skali na rynkach detalicznych (Mandy, 2001,
podaje za: Cave, Correa, Crocioni, 2006; Reiffen, Ward, 2002).

Nalezy jednak odnotowaé, ze wsrdod ekonomistow pojawiaja si¢ roOwniez odmienne
koncepcje, wskazujace, iz zintegrowana pionowo firma niekoniecznie musi by¢ zorientowana
na podejmowanie dziatan dyskryminujacych na bazie innej niz ceny (por. Sibley, Weisman,

1998a).

7. Dyskryminacja cenowa moze by¢ definiowana jako sprzedawanie tego samego (pod
wzgledem jakosci 1 kosztow wytworzenia) produktu réznym nabywcom (badz temu samemu
nabywcy, ale w r6znym czasie) po rdznej cenie (Posner, 2001). Dyskryminacja cenowa moze
polegac rdwniez na sprzedawaniu produktu/ustugi po podobnej cenie, mimo réznych kosztow
towarzyszacych transakcjom (Cave, Correa, Crocioni, 2006). Dyskryminacja pozacenowa
(niecenowa) oznacza zatem dostarczanie dobr o réznym poziomie jakosSci, przy jednakowej
cenie i1 kosztach zwiazanych z transakcjami (Cave, Correa, Crocioni, 2006), z tym, Ze pojgcie
,»jakosci” nalezy tu interpretowa¢ szeroko, obejmujac nim wszystkie warunki transakcji, nie
tylko jako$¢ dobr sensu stricte. W odniesieniu do sektorow sieciowych dyskryminacja
pozacenowa moze by¢ definiowana albo jako obnizanie jako$ci dostepu (wejscia) do sieci,
albo jako podnoszenie kosztéw (innych niz sama cena za dostgp (access price) zakupu

takiego dostepu (Sand, 2004).



Dyskryminacja cenowa 1 pozacenowa, postugujac si¢ réznymi instrumentami, wywieraja w
praktyce takie same skutki rynkowe (OFCOM 2005, par. 4.12), polegajace albo na
catkowitym zamknigciu dost¢pu do rynku dla konkurentéw lub co najmniej obnizeniu jakos$ci
ustug konkurentow (Sand, 2004). Nie wszystkie jednak przypadki dyskryminacji (tak
cenowej, jak 1 pozacenowej) maja charakter antykonkurencyjny (OFCOM 2005, par. 4.13).

Trudnosci w wykrywaniu dyskryminacji pozacenowej wiaza si¢ z ograniczonymi
mozliwo$ciami uzyskania przez organy ochrony konkurencji danych komparatystycznych
dotyczacych  pozacenowych parametrow $wiadczenia ustug przez  wertykalnie
zintegrowanego operatora. Trudnosci takie potwierdza rowniez KE (por. dec. KE w spr.
MSG). Z kolei OFT podkresla w tym kontekscie, ze koszty regulacji zjawiska dyskryminacji
pozacenowe] moga by¢ znaczace, zwlaszcza na dynamicznych (szybko zmieniajacych sig)

rynkach (OFCOM 2005, par. 4.12).

8. Dyskryminacja pozacenowa moze mie¢ charakter operacyjny (operational
discrimination), polegajacy na oferowaniu m.in. ushug ro6znej jakosci, opdznianiu realizacji
zamoOwien 1 nadawaniu priorytetu operacjom wewngtrznym (w ramach struktury
zintegrowanej), co w konsekwencji wplywa na rdéznicowanie warunkow konkurowania
(Kabla-Lanlois, 2007). Dyskryminacja tego rodzaju moze dotyczy¢ zarowno elementow
umow zawartych migdzy operatorem dominujacym a przedsigbiorcami na rynku nizszego

szczebla, jak i samego procesu negocjowania takich umow.

Innym przyktadem jest przyznanie jednemu z kontrahentow na tym samym obszarze
wigkszej ilosci petli lokalnych niz innemu przedsigbiorcy (sprawa U.S. v. AT&T (1984),
podaj¢ za: Reiffen, Ward, 2002). W dokumencie konsultacyjnym dotyczacym British
Telecom (BT) brytyjski OFCOM wskazuje zarowno na okoliczno$ci, ktore moga sta¢ si¢
zroédtem dyskryminacji pozacenowej, jak i okolicznosci, ktore t¢ dyskryminacje eliminuja.
OFCOM stanat na stanowisku, ze BT powinno zapewni¢ taka sama jako$¢ ,,mocy
wejsciowe]” (equivalence of inputs), zapewniajac te same okre$lone hurtowe produkty i
ustlugi za pomoca takich samych systemow i procesow, na tych samych warunkach i w tych
samych terminach zar6wno w ramach wlasnej zintegrowanej struktury, jak i wobec innych

(zewngtrznych) operatoréw (OFCOM 2005, par. 5.20-5.25).
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Dyskryminacja pozacenowa moze mie¢ rowniez charakter informacyjny (information
discrimination), przejawiajacy si¢ np. w dostarczaniu podmiotowi aktywnemu na rynku
detalicznym informacji o rynku hurtowym (np. informacji o udziale w rynku nowego klienta)
(Kabla-Lanlois, 2007; zob. takze dec. Gas and Electricity Markets Authority (UK) z
17.12.2004 r., United Utilities Electricity PLC).

Kryteria dyskryminacji pozacenowej moga by¢ zwiazane m.in. z: 1) jako$cia
dostarczanych ustug/produktow, 2) iloscia dostarczanych ustug/produktéw, 3) czasem
kontraktowania lub dostawy ushug/produktow, 4) cechami podmiotowymi poddawanymi
dyskryminacji (por. rozdz. 4 raportu). Szczegdétowa analiza ekonomiczna parametréw
potencjalnej dyskryminacji pozacenowej zawarta jest w drugiej czg$ci prezentowanego

raportu.

9. Analizy ekonomiczne maja znaczenie positkowe wobec analiz prawnych, jakim
poddawane sa dziatania przedsigbiorcy, ktoremu zarzucana jest praktyka dyskryminacji. Dla
nalozenia ewentualnych sankcji na tego przedsigbiorcg niezbgdne pozostaje stwierdzenie, ze
dane dziatanie spetnia przestanki zakazanej praktyki okreslone przepisami prawa. Przestanki
te, jedynie w ograniczconym zakresie, maja wymiar ekonomiczny (w przypadku
dyskryminacji analizie poddawane sa np. ,,niekorzystne warunki konkurowania’). Narzedzia
ekonomiczne pozwalaja jednak na pomiar, potencjalnych lub rzeczywistych, skutkéw
dziatan, ktore w konsekwencji przesadza o tym, czy okre$lone zachowanie przedsigbiorcy

podlega zakazowi praktyk ograniczajacych konkurencjg.

3. Dyskryminacja pozacenowa w Swietle prawa i orzecznictwa

antymonopolowego

3.1. Wspdlnotowe 1 polskie prawo ochrony konkurencji a dyskryminacja

10. Polskie prawo ochrony konkurencji, ktéorego podstawe stanowi obecnie uokik z 2007 r.,
recypowala model ochrony konkurencji wypracowany na gruncie prawa pierwotnego i
wtornego WE. U podstaw obydwu porzadkéw prawnych leza te same wartosci — ochrona
konkurencji jako interesu publicznego (w wymiarze krajowym lub wspolnotowym). Obydwa
systemy prawne ochrony konkurencji postuguja si¢ tez tymi samymi instrumentami, w tym

analogicznie zbudowanymi zakazami praktyk ograniczajacych konkurencje.
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11. Od 1.5.2004 r. krajowe organy ochrony konkurencji (w tym Prezes UOKIiK), na mocy
rozporzadzenia nr 1/2003, maja kompetencje do pelnego stosowania wspélnotowych
przepisé6w o ochronie konkurencji. Przestanka rozgraniczajaca zakres zastosowania obydwu
porzadkow prawnych jest wptyw na handel wewnatrzwspolnotowy. Prezes UOKIK — jako
krajowy organ ochrony konkurencji — stosuje art. 81 1 82 TWE, o ile zachowanie
przedsigbiorcoOw/przedsigbiorcy moze wpltywaé (rzeczywiscie lub potencjalnie) na handel

migdzy panstwami cztonkowskimi UE.

12. Polski i wspolnotowy model ochrony przed antykonkurencyjnymi praktykami
przedsigbiorcOw opiera si¢ na stosowanym ex post zakazie praktyk ograniczajacych
konkurencje, w ramach ktorego porozumienia ograniczajace konkurencj¢ zakazane sa
wzglednie (art. 6 uokik, art. 81 TWE), za§ naduzywanie pozycji dominujacej — bezwzglednie
(art. 9 uokik, art. 82 TWE).

Przywotane krajowe i wspolnotowe przepisy zbudowane sa wedlug identycznego
schematu: ustawodawca formuluje najpierw klauzule generalna (ustanawiajaca zakaz
indywidualnych lub kolektywnych praktyk antykonkurencyjnych i opierajaca si¢ na
ogolnych, otwartych przestankach), ktorej uzupelienie stanowi otwarty Kkatalog

egzemplifikujacy przejawy stosowania praktyk.

Naruszenie zakazow praktyk ograniczajacych konkurencj¢ dotknigte jest w obydwu
porzadkach prawnych sankcjami dwojakiego rodzaju: cywilnymi (sankcja niewaznosci oraz
sankcje zwiazane z odpowiedzialno$cia cywilna, dochodzona przed sadami powszechnymi)
oraz administracyjnymi (nakaz zaniechania praktyk, kary finansowe). Zakres zastosowania
zakazow dotyczacych tych dwoéch praktyk rézni si¢ jednak co do tego, ze ustawodawcy
przewidzieli wytaczenie niektérych praktyk spod zakazu porozumien ograniczajacych
konkurencjg, o ile zbiorowe dziatanie przedsigbiorcow spetnia przestanki wskazane w art. 7 i
8 uokik lub art. 81 ust. 3 TWE, podczas gdy dla zakazu naduzywania pozycji dominujacej nie

ustanowiono zadnych analogicznych wytaczen (wyjatkow).

Niemniej jednak w praktyce stosowania art. 82 TWE uksztaltowata si¢ doktryna
obiektywnego uzasadnienia (objective justification), zgodnie z ktéra zakaz naduzywania
pozycji dominujacej (znaczacej wiadzy rynkowej) nie znajduje zastosowania wowczas, gdy

dziatanie przedsigbiorcy, mimo spetnienia przestanek zakazu, moze by¢ obiektywnie
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uzasadnione. Dotyczy to rowniez praktyk wykazujacych znamiona dyskryminacji (por.

rozdz. 3.3.).

13. W ramach zakazu praktyk antykonkurencyjnych, tak polski, jak i1 wspolnotowy
prawodawca zakazuja dwoch rodzajow dyskryminacji: (a) kolektywnej, tj. zawierania
przez kilku (co najmniej dwoch) przedsigbiorcéw porozumien dyskryminujacych inne
podmioty aktywne na rynku (art. 6 ust. 1 pkt 4 uokik, art 81 ust. 1 lit. d) TWE), oraz (b)
jednostronnej, tj. dziatah dyskryminacyjnych przedsigbiorcy zajmujacego pozycje
dominujaca na rynku (art. 9 ust. 2 pkt 3 uokik, art. 82 lit. c) TWE).

Zaréwno na gruncie prawa wspolnotowego, jak i polskiego obydwa przepisy — zakazujace
dyskryminacji kolektywnej i jednostronnej — oparte sa na identycznych przestankach, choé¢
sposob ich formutowania w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentoéw oraz w Traktacie

o WE nieznacznie sie roézni.

14. Istota kolektywnych i jednostronnych praktyk dyskryminacyjnych pozostaje jednak w
obu porzadkach prawnych tozsama — jest nia stosowanie w podobnych umowach (w prawie
WE — w réwnorzednych transakcjach) z osobami trzecimi (w prawie WE — z partnerami
handlowymi) ucigzliwych lub niejednolitych (w prawie WE — niejednakowych) warunkow
umoéw, co w konsekwencji moze prowadzi¢ do stworzenia tym osobom (partnerom)

»Zroznicowanych (w prawie WE — niekorzystnych) warunkéw konkurencji”.

Zakaz dyskryminacji stanowi zatem granicg stosowania zasady swobody kontraktowania
przez przedsigbiorcow. Zaden z ustawodawcOw nie precyzuje natomiast instrumentow
dyskryminacji, tj. nie okresla, jakich aspektow konkurowania (cenowych czy pozacenowych)
maja dotyczy¢ owe uciazliwe lub niejednolite warunki umoéw. Uzasadniony jest zatem
wniosek, ze zakazy antykonkurencyjnych praktyk obejmuja zaréwno dyskryminacje

cenowy, jak i pozacenow3y.

W  przypadku dyskryminacji kolektywnej beneficjentami jej skutkow pozostaja
przedsigbiorcy uczestniczacy w praktyce, za§ w przypadku dyskryminacji jednostronnej jej
pozytywne skutki odczuwa sam przedsigbiorca dominujacy i/lub przedsigbiorcy od niego

zalezni formalnie (gdy jest on zintegrowany wertykalnie) lub z ktéorymi powiazany jest
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nieformalnie (je$li zwiazki z tymi przedsigbiorcami nie maja charakteru prawnego czy

kapitalowego).

15. Oparcie zakazéw kolektywnej 1 jednostronnej dyskryminacji na tych samych
przestankach uzasadnia wykorzystanie w rozwazaniach nad praktykami dyskryminacyjnymi 1
polskiego, 1 wspolnotowego dorobku orzeczniczego i decyzyjnego, zardwno z zakresu
zastosowania zakazu porozumien ograniczajacych konkurencjg, jak i zakazu naduzywania
pozycji dominujacej. Ze wzgledu na cel i zakres niniejszego raportu istote rozwazan bedzie
stanowi¢ dyskryminacja jednostronna, zakazana przez art. art. 9 ust. 2 pkt 3 uokik i art. 82 lit.

¢) TWE.

3.2. Przestanki zakazanej dyskryminacji

16. Zakazy dyskryminacji kolektywnej i jednostronnej oparte sa na — konstytuujacych
swoisty  ,test dyskryminacji” — trzech przestankach). Po pierwsze, konieczne jest
zidentyfikowanie podobnych transakcji, jakich przedsigbiorca, ktoremu zarzucana jest
praktyka dyskryminacji, dokonuje z innymi podmiotami. Po drugie, niezbgdne jest ustalenie,
7ze przedsigbiorca dominujacy stosuje wobec réznych podmiotow roézne warunki
kontraktowe. Po trzecie, nalezy zbada¢, czy stwierdzone zroznicowanie kontrahentow
wptywa na pozycje konkurencyjna tych podmiotéw na rynku witasciwy.m(

Dla stwierdzenia praktyki polegajacej na naduzyciu pozycji dominujacej poprzez
dyskryminacj¢ pozacenowa konieczne jest dowiedzenie, ze dzialanie przedsigbiorcy

realizuje wszystkie trzy elementy testu dyskryminacji (trzy przestanki dyskryminacji).

Mimo pewnych roznic terminologicznych w prawie polskim i wspdlnotowym (por. rozdz.
3.1. powyzej), przestanki te sa zbieznie interpretowane w praktyce stosowania zakazow
praktyk ograniczajacych konkurencje¢ w Polsce i we WE, dlatego tez w analizie
poszczegoOlnych przestanek mozliwe (i pozadane) jest odwotywanie si¢ do wspdlnotowego
dorobku orzeczniczego i decyzyjnego. Potrzebe uwzgledniania do§wiadczen wspolnotowych
wzmacnia fakt, ze w odniesieniu do dominujacego operatora telekomunikacyjnego zarzut

dyskryminacji moglby by¢ oparty réwnoczesnie na przepisach wspolnotowych i krajowych.
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Naruszenie zakazu dyskryminacji jednostronnej lub kolektywnej, w obydwu porzadkach
prawnych, wymaga kumulatywnego spetnienia ww. trzech przestanek (elementow testu

dyskryminacji) okreslonych w odpowiednich przepisach.

17. Pierwszy element testu dyskryminacji stanowi podobienstwo uméw (réwnorzednosé
transakcji). Stwierdzenie praktyki dyskryminacyjnej wymaga zatem zbadania 1 poréwnania
co najmniej dwoch transakcji w konteks$cie wszystkich mozliwych istotnych roéznic (zob.

wyr. ETS w spr. C-18/93 Corsica Ferries).

Dla stwierdzenia podobienstwa kontraktéw nie nalezy kierowac si¢ jedynie nazwa umowy,
mimo, ze w ten sposob, jak si¢ wydaje, najtatwiej zidentyfikowa¢ umowy podobne.
Umowami podobnymi nie beda umowy sprzedazy detalicznej i hurtowej — zrdéznicowanie

sytuacji kontrahentéw w tych rodzajach umowy sprzedazy jest bowiem naturalne.

Przestanka podobienstwa uméw nie wymaga stosowania we wszystkich umowach takich
samych warunkéw (Modzelewska-Wachal, 2002, s. 79), a jedynie warunkow jednolitych,

tworzacych tozsame dla wszystkich podmiotéw $rodowisko konkurowania.

17a. Mimo, ze ustawodawca postuguje si¢ przestanka podobienistwa uméw, to mozliwa jest
réwniez sytuacja, w ktorej zakazana dyskryminacja zostanie stwierdzona mimo tego, ze nie

dojdzie do zawarcia umowy.

18. Drugi element testu dyskryminacji stanowia niejednolite lub ucigzliwe (niejednakowe)
warunki uméw zawieranych z innymi podmiotami rynkowymi. To wlasnie poprzez
niejednolito$¢ (uciazliwo$¢) warunkéw stosowanych w umowach z réznymi partnerami,

przedsigbiorca.

Warunki umoéw, oceniane jako uciazliwe lub niejednolite, musza by¢ zatem tego rodzaju, aby
oddziatywaé¢ na konkurencyjnos$¢ przedsigbiorcow na rynku. Niejednolite warunki moga
odnosi¢ si¢ zatem w pierwszej kolejnosci do ,,nierownych cen” — mamy woéwczas do
czynienia z dyskryminacja cenowa, ktéra przewazata w dotychczasowym orzecznictwie z
zakresu stosowania art. 82 lit. ¢) TWE Taki dyskryminacyjny skutek moga miec

postanowienia o systemach rabatowych stosowane przez podmioty dominujace, ktoére
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niejednokrotnie prowadza do eliminowania konkurentow z rynku poprzez faktyczne

ograniczanie swobody nabywcy w wyborze zrodet zaopatrzenia.

Niejednolitos¢ warunkéw umoéw moze dotyczyé takze m.in. wielkosci dostaw, zakresu
oferowanego asortymentu, warunkow dostaw 1 ptatnosci, wysokos$ci cen, rabatow, marz, itp.,
jako$ci dostarczanych produktow, dostgpu do serwisu posprzedaznego — woOwczas

dyskryminacja ma charakter pozacenowy.

Inaczej niz prawodawca wspdlnotowy, polski ustawodawca, opisujac warunki konkurowania,
postuguje si¢ dwoma, sformulowanymi alternatywnie, sformutowaniami (,.epitetami”):
»uciazliwy” 1 ,niejednolity”. Sugeruje to, ze sa to dwie rdzne cechy warunkéw

konkurowania.

Jesli warunki konkurowania tworzone przez przedsigbiorce dominujacego beda uciazliwe, ale
niejednolite, nie bedziemy mie¢ do czynienia z praktyka dyskryminacji (tak réwniez
Modzelewska-Wachal, 2002, s. 109), tym bardziej, ze ,,narzucanie uciazliwych warunkow
umow, przynoszacych nieuzasadnione korzys$ci” stanowi inny przejaw naduzywania pozycji

dominujacej, zidentyfikowany przez ustawodawce w art. 9 ust. 2 pkt 5 uokik.

Badajac omawiany element testu dyskryminacji, organy ochrony konkurencji nie sa
zobligowane do wyznaczania standardow ,,sprawiedliwych”, ,nieuciazliwych” warunkow

transakcji..

19. Trzecim elementem testu dyskryminacji jest wykazanie, ze wskutek dzialania
przedsigbiorcy, ktoremu zarzuca si¢ naruszenie zakazu antykonkurencyjnych praktyk,

powstaja zréznicowane warunki konkurencji (niekorzystne warunki konkurencji).

Dla stosowania art. 9 ust. 2 pkt 3 uokik czy art. 82 lit. c) TWE nie ma takze znaczenia, czy
praktyka dyskryminacyjna stosowana jest na rynku, na ktérym wystgpuje stosunek
konkurencji migdzy przedsigbiorca dopuszczajacym si¢ praktyki dyskryminacji a

przedsigbiorca dyskryminowanym, czy tez nie.
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20. Podkreslenia wymaga okolicznos$¢, ze w §wietle orzecznictwa wspolnotowego naduzycie
pozycji dominujacej zachodzi rowniez wowczas, gdy dyskryminacja dotyka bezposrednio

konsumentow, nie wptywajac przy tym wprost na strukturg konkurencji na rynku .

Wystapienie praktyki typu margin squeeze wymaga spetienia czterech warunkow:

(1) przedsigbiorca dominujacy jest zintegrowany pionowo 1 dziala na rynku
poprzedzajacym (hurtowym) i nast¢pujacym (detalicznym),

(2) przedsigbiorca zajmuje pozycj¢ dominujaca na rynku hurtowym,

(3) odbiorcy przedsigbiorcy dominujacego na rynku hurtowym sa réwnoczes$nie jego
konkurentami na rynku detalicznym,

(4) przedsigbiorca dominujacy oferuje towary na rynku hurtowym za ceng
uniemozliwiajaca nabywcom tych towaréw (konkurentom dominanta) osiagnigcie
marginesu zysku wystarczajacego do pozostania konkurencyjnym na rynku

detalicznym

Podobne skutki jak margin squeeze, cho¢ z uzyciem innych instrumentéw, moze wywolywac
takze dyskryminacja pozacenowa, o ile prowadzi ona do tego, ze oferta rynkowa

konkurentow dominanta jest, wskutek dziatan tegoz dominanta, mniej atrakcyjna.

W doktrynie wspdlnotowego prawa konkurencji wskazuje si¢ zreszta w tym kontek$cie na
konieczno$¢ rozrozniania na gruncie dyskryminacji cenowej praktyk o charakterze ,,naruszen
pierwszej linii” (primary-line injury), ukierunkowanych na eliminacj¢ konkurentéw, oraz
,haruszen drugiej linii” (secondary-line injury), ktére maja powodowac negatywne skutki dla
niektorych z klientow dominanta (A. Jones, B. Suffrin, 2004, s. 411). Podzial ten mozna z

powodzeniem zastosowaé wobec zjawiska dyskryminacji pozacenowe;.

21. Dla zakwalifikowania praktyki jako dyskryminacyjnej nie ma znaczenia, ile podmiotéw
zostanie nia dotknigtych. Interwencja organdéw antymonopolowych nastgpuje zawsze tam,
gdzie naruszony zostaje interes publiczny (wspolnotowy). Polskie orzecznictwo
potwierdzito, Zze do naruszenia interesu publicznego dochodzi takze wowczas, gdy ,,pomimo
pozornego naruszenia interesu pojedynczego przedsiebiorcy, dzialanie swoimi poSrednimi

skutkami obejmuje takze dalszych licznych uczestnikow obrotu handlowego” (pkt 207 dec.
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Prezesa UOKIK z 20.12.2007 r. nr DOK —98/07; zob. takze wyr. SN z 24.7.2003 r., sygn. akt
I CKN 496/01; dec. Prezesa UOKIK z 9.8.2005 r. nr DOK-91/05).

Istota praktyk dyskryminacyjnych pozostaje przy tym selektywnos$¢, tj. wprowadzanie
ograniczen tylko wobec niektéorych podmiotéw, przy braku uzasadnionych przyczyn dla

ich nier6wnego traktowania (pkt 340 dec. Prezesa UOKIK z 20.12.2007 r. nr DOK-98/07).

22. Ocena praktyki dyskryminacyjnej wymaga wzigcia pod uwage przede wszystkim
warunkéw konkurowania charakteryzujacych, tak pod wzgledem przedmiotowym, jak
1 geograficznym, czy nawet czasowym, dany rynek wiasciwy. O ile parametry rynku
wiasciwego produktowo wyznaczane sa w kategoriach subsytytucyjnosci, o tyle ,.definicja
rynku wilasciwego nie wymaga, aby obiektywne warunki konkurowania byly doskonale
homogeniczne (perfectly homogenous). Wystarczy, jesli sa one ,,podobne” (similar) lub
,dostatecznie homogeniczne” (sufficiently homogeneous)” (pkt 92 wyr. SPI w spr. T-220/94
Deutsche Bahn v. KE).

W niektorych wypadkach konieczne jest rowniez poddanie ocenie warunkow konkurencji na
innych, cho¢ zblizonych (pod wzgledem przedmiotowym czy geograficznym), rynkach
wlasciwych — np. w sprawie HOV/SVZ/MCN KE, badajac praktyke dyskryminacji cenowej
na rynku transportu kolejowego, wzig¢ta pod uwage takze rynki transportu $rodladowego
i drogowego (pkt 204-206 dec. KE w spr. HOV/SVZ/MCN; pkt 91 wyr. SPI w spr. T-229/94
Deutsche Bahn v. KE).

23. Praktyka zakazana jest takie dzialanie, ktore powoduje zréznicowanie sytuacji
podmiotdw ,.bez jasnych i czytelnych kryteriow” (dec. Prezesa UOKIK z 27.7.2007 r. nr
DOK-94/07, s. 26).

Stosowanie praktyk dyskryminacyjnych prowadzi bowiem do ,,zaburzenia modelu wolne;j
konkurencji, w ktérej pozycja rynkowa poszczegdlnych uczestnikdw gry rynkowej
uzalezniona jest w gtownej mierze od czynnikow od nich samych zaleznych, takich jak
jakos¢ towardéw, ich cena lub innowacyjno$¢ zastosowanych rozwigzan” Stwarzanie
dogodniejszych warunkéw konkurowania prowadzi w konsekwencji do tego, ze
przedsigbiorcy stawiani w gorszej sytuacji konkurencyjnej sa zmuszani do zaakceptowania

zasad polityki prowadzonej przez przedsigbiorcg dopuszczajacego si¢ dziatan
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dyskryminacyjnych, gdyz tylko wspoélpraca z dominantem jest gwarantem w miarg
efektywnego funkcjonowania na rynku. W rezultacie dochodzi zatem do naruszenia ,jednej
z podstawowych zasad prowadzenia dzialalnosci gospodarczej, tj. swobody wyboru
kontrahenta, stanowiqcej fragment szeroko rozumianej swobody dziatalnosci gospodarczej”
(pkt 213 dec. Prezesa UOKiK z 20.12.2007 r. nr DOK-98/07), czy nawet szerzej — do
naruszenia ,.konstytucyjnej zasady wolnosci gospodarczej, stanowiqcej jeden z filarow
spotecznej gospodarki rynkowej traktowanej jako podstawa ustroju gospodarczego” (pkt 405
ibidem).

24, Praktyki dyskryminacyjne moga wykazywaé pewne podobienstwo do innych praktyk
zakazanych przepisami antymonopolowymi. Na gruncie uokik praktyki dyskryminacyjne
blokujace dostgp do rynku dla nowych, czy tez istniejacych, przedsigbiorcow moga by¢
kwalifikowane rowniez — w odniesieniu do dziatan kolektywnych - jako ,praktyki
ograniczania dostepu do rynku lub eliminowania z rynku przedsiebiorcow nieobjetych
porozumieniem” (wyr. SOKiK z 26.5.2004 r., XVII Ama 33/03, ,,Wokanda” nr 6/2005,
poz. 59), zakazane przez art. 6 ust. 1 pkt 6 uokik, za§ w odniesieniu do praktyk
indywidualnych jako praktyki ,,przeciwdziatajqce uksztattowaniu sie warunkow niezbednych
do powstania bqdz rozwoju konkurencji’, zakazane przez art. 9 ust. 2 pkt 5 uokik (pkt 423
dec. Prezesa UOKIK z 20.12.2007 r. nr DOK-98/07; zob. takze wyr. SOKiK z 30.6.2005 r.,
sygn. akt XVII Ama 25/04, gdzie Sad w odniesieniu do praktyki stwierdzonej na podstawie
art. 9 ust. 2 pkt 5 (art. 8 ust. 2 pkt 5) uokik uznal, ze praktyka to ,.byla ewidentng
dyskryminacjq konkurenta” - wyr. SOKiK z 22.6.2005 r., sygn. akt XVII Ama 55/04,
Dz.Urz.UOKIK nr 3/2005, poz. 42).

Za takie praktyki Prezes UOKiK uznawal z reguly praktyki polegajace na ograniczeniu
dostepu do rynku poprzez odmowe zawarcia umowy (por. dec. Prezesa UOKIiK z 24.1.2006
r. nr RKR-4/2006; wyr. SA z 31.12.1997 r. sygn. akt XVII Ama 45/97). Inaczej dzieje si¢ w
obszarze prawa wspolnotowego, gdzie w art. 81 ust. 1 TWE nie odnajdujemy odpowiednika
art. 6 ust. 1 pkt 6 uokik, w zwiazku z czym porozumienia prowadzace do ograniczenia
dostepu do rynku 1 eliminacji konkurencji kwalifikowane sa na gruncie art. 81 ust. 1 lit. d)

TWE réwniez jako porozumienia dyskryminacyjne (Emmerich, 2001, s. 696).

Na gruncie zakazu naduzywania pozycji dominujacej istotnych trudnosci moze dostarczy¢

roOwniez rozgraniczenie praktyk dyskryminacyjnych oraz praktyk ukierunkowanych na
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ograniczenie produkcji, zbytu czy postepu technicznego (art. 9 ust. 2 pkt 2 uokik, art. 82 lit.
b) TWE) (K. Murawski, 2007). Ponadto, jak juz wskazano powyzej, uzycie przez polskiego
ustawodawce przestanki ,,ucigzliwos$ci” warunkéw konkurowania, zbliza dyskryminacje w

rozumieniu art. 9 ust. 2 pkt 3 do praktyki z art. 9 ust. 2 pkt 6 uokik.

Spor o stosowanie podstaw prawnych dla oceny okreslonego zachowania przedsigbiorstwa
nie ma jedynie wymiaru akademickiego, ale wiaze si¢ on z konieczno$cia zastosowania
réznych wymogdéw dowodowych — w zwiazku z praktyka zakazana przez art. 9 ust. 2 lit. c)
uokik, art. 82 lit. b) TWE nalezy w pierwszej kolejnosci wykaza¢ skutki wykluczajace
dziatania przedsigbiorcy, natomiast w kontekscie praktyk dyskryminacyjnych konieczne jest
przede wszystkim pordwnanie ,,nierdwnych” warunkéw transakcji (Geradin, Petit, 2005, s.

25-26).

25. Przestankom dyskryminacji zakazanej przez art. 9 ust. 2 pkt 3 uokik 1 art. 82 lit. ¢) TWE
odpowiada tre$¢ regulacyjnego obowigzku niedyskryminacji, ustanowionego na mocy
art. 10 dyrektywy nr 2002/19/WE (tzw. dyrektywa o dostgpie). Obowiazek ten wymaga, aby
przedsigbiorcy dominujacy ,.stosowali podobne wymogi w podobnych okolicznosciach
w stosunku do innych przedsiebiorstw Swiadczqcych podobne ustugi oraz Zeby Swiadczyly
tym innym przedsiebiorstwom ustugi i udostepnialy informacje na takich samych warunkach
i o tej samej jakosci jak te, ktore zapewniajq ich wlasnym oddziatom, podmiotom zaleznym
lub wspolnikom”. Odpowiednikiem tego przepisu pozostaje art. 36 polskiej ustawy Prawo

Telekomunikacyjne.

3.3. Dyskryminacja niecenowa jako przejaw naduzywania pozycji dominujace;j

25. Zgodnie z zalozeniami niniejszego raportu dyskryminacja pozacenowa winna by¢
rozpatrywana przede wszystkim w kontekscie zakazu naduzywania pozycji dominujace;.
Dyskryminacja wskazana jest jako jeden z przyktadéw naduzywania pozycji dominujacej w
art. 9 ust. 2 pkt 3 uokik oraz w art. 82 lit. ¢) TWE. Praktyki tej moga dopusci¢ sig
przedsigbiorcy spetniajacy przestanki zakazu z art. 9 uokik i art. 82 TWE, tj. przedsigbiorcy
posiadajacy ,,pozycje dominujaca’” na rynku i jej ,,naduzywajacy”.

Wypracowana w orzecznictwie wspolnotowym (27/76 United Brands) definicja pozycji

dominujacej zostala przejgta przez polskiego ustawodawce do art. 4 pkt 10 uvokik.
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Wspotczesne polskie prawo antymonopolowe nie zna ,,gradacji” dominacji rynkowej i nie
wyrdznia, obok pozycji dominujacej, np. znaczacej pozycji dominujacej, czy pozycji
monopolistycznej. Pozycj¢ dominujaca wyznacza si¢ w odniesieniu do konkretnego rynku
wlasciwego, stad — co do zasady — nie mozna przesadzi¢c z gory o tym, ze dany

przedsigbiorca posiada pozycje dominujaca.

Jesli w toku postgpowania antymonopolowego okaze sig¢, ze przedsigbiorca, ktoremu
zarzucana jest dyskryminacja, nie zajmuje jednak pozycji dominujacej, nie ma wowczas
podstaw do stwierdzenia praktyki, a postgpowanie jest umarzane (por. dec. Prezesa UOKIK z

17.9.2007 r. nr RKR-71/2007, Dz.Urz.UOKIiK nr 4/2007, poz. 42).

Samo zajmowanie przez przedsigbiorstwo pozycji dominujacej nie jest zakazane, choc
w warunkach dominacji jednego lub kilku podmiotow konkurencja na rynku jest naturalnie
ostabiona. Ani prawo wspolnotowe, ani polskie nie definiuje jednak pojecia ,,naduzywania”
pozycji dominujacej. Art. 9 uokik i art. 82 TWE wskazuja jedynie przyktadowe przejawy

»haduzywania” sity rynkowej, w tym dyskryminacjg.

Konieczne jest ponowne odwotanie si¢ do orzecznictwa wspolnotowego, gdzie ETS
stwierdzil, ze ,,naduzywanie pozycji dominujqcej jest pojeciem obiektywnym, odnoszqcym sie
do zachowan przedsiebiorstwa posiadajqcego pozycje dominujqcq, ktore mogq wplywac na
strukture rynku, na ktorym konkurencja jest ostabiona (...), i ktore poprzez sieganie do metod
odbiegajqcych od tych, ktore tworzq zwykle konkurencje produktow lub ustug w transakcjach
uczestnikow rynku, utrudniajq zachowanie konkurencji jeszcze istniejqcej na rynku Ilub
rozwdj konkurencji’). Do przytoczonej definicji nawiazuje zaréwno cate pdzniejsze
orzecznictwo sadow wspdlnotowych (ETS i SPI) w sprawach o naruszenie art. 82 TWE, jak i

orzecznictwo 1 praktyka decyzyjna polskich organow ochrony konkurencji.

Naduzywanie pozycji dominujacej oznacza, ze przedsigbiorca nie wchodzi w realna,

obiektywna, oparta jedynie na parametrach ekonomicznych konkurencjg.
26. Praktyki naduzywania pozycji dominujacej sa klasyfikowane w dwoch podstawowych

kategoriach. Praktyki wykluczajace (exclusionary abuses), nazywane réwniez praktykami

antykonkurencyjnymi (T. Skoczny, 2005a, s. 1I-374-375), oddziatuja przede wszystkim na
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strukture rynku, gtownie poprzez ostabianie (wyeliminowanie) konkurentéw skutkujace np.

podniesieniem cen, czy odmowa dostaw (Goyder, 2003, s. 283; E. M. Fox, 2002, s. 371 i n.).

Praktyki tego rodzaju moga powodowac

(1) wykluczenie na tym rynku, na ktérym dziata przedsigbiorstwo dominujace, jesli
zmusza ono konkurenta do wyjscia z rynku lub zapobiega jego wejsciu na rynek,

(2) wykluczenie konkurentow na rynku powiazanym,

(3) wykluczenie na rynku powiazanym wertykalnie, majace miejsce na roéznych
poziomach procesu produkcji (Economic Approach to Article 82, s. 17). Praktyki
wykluczajace moga mie¢ charakter cenowy lub pozacenowy.

Praktyki eksploatacyjne (exploitative abuses) obejmuja dziatania przedsigbiorcy
dominujacego wymierzone bezposrednio w jego kontrahentow Iub konsumentoéw
(uzytkownikéw koncowych). Praktyki te polegaja czgsto na stosowaniu zawyzanych cen czy
nieuzasadnionych, nieracjonalnych warunkow umow. Dyskryminacja pozacenowa moze

réwniez nosi¢ znamiona praktyk eksploatacyjnych.

Do dyskryminacji pozacenowej z powodzeniem moze znalez¢ zastosowanie wypracowany
w doktrynie wspolnotowego prawa antymonopolowego tréjstopniowy podzial dyskryminacji

cenowej

Dyskryminacja pierwszego stopnia (first-degree discrimination) dotyczy stosowania réznych
cen (warunkéw) wobec réznych klientow przedsigbiorcy dominujacego. Jednym z
przejawow dyskryminacji tego typu jest sytuacja, w ktorej wertykalnie zintegrowany operator
podejmuje dzialania dyskryminacyjne skierowane przeciw konkurentom wlasnego

przedsigbiorcy zaleznego (HOV SVZ/MCN).

Dyskryminacja  drugiego  stopnia  (second-degree  discrimination)  polega  na

dyskryminowaniu konsumentow.

Natomiast dyskryminacja trzeciego stopnia (third-degree discrimination) polega na
réznicowaniu klientow na rynkach w roéznych panstwach cztonkowskich UE (Tetra Pak 1I),
ktora to praktyka stanowi powazne zaktocenie funkcjonowania wspolnego rynku (KE uznata
za ,naruszenie szczegolnej wagi” sytuacje, gdy Deutsche Bahn naduzywat swojej pozycji

monopolistycznej na rynku niemieckim w celu ochrony przed konkurencja ze strony innych
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przedsigbiorcow oraz w celu promowania interesOw wilasnych oraz przedsigbiorcy zaleznego

na innym rynku.

Reasumujac, pozacenowe praktyki dyskryminacyjne moga by¢ kierowane bezposrednio
wobec konkurentow przedsigbiorcy dominujacego (wowczas sa to praktyki wykluczajace),
lub/i wobec klientow (takze konsumentéw) konkurentdw przedsigbiorcy dominujacego

(praktyki eksploatacyjne).

27. Uzasadnieniem réznicowania pomiotéw na rynku — zgodnie z doktryna obiektywnego
usprawiedliwienia (zob. rozdz. 3.1. powyzej) — moze by¢ konieczno$¢ ochrony wlasnych
interesow handlowych podmiotu dominujacego, gdyz ,,przedsiebiorca dominujqcy nie moze
by¢ pozbawiony uprawnienia do ochrony swoich interesow handlowych, jesli sq one
atakowane, a przedsiebiorcy takiemu nalezy przyzna¢ prawo podjecia takich racjonalnych
krokow, ktore sq odpowiednie dla ochrony tych interesow, takie zachowanie nie moze by¢
dopuszczalne, jesli jego celem jest wzmocnienie pozycji dominujqcej i naduzycie jej w ten
sposob” (pkt 69 wyr. SPI w sprawie T-65/89 BPB i British Gypsum v. KE; pkt 107 wyr. SPI
w spr. T-24/93, 25/93, 26/93 i 28/93 Compagnie Maritime Belge). Dopuszczalne jest tylko
roznicowanie $wiadczen (tj. $wiadczenia oferowane klientom nie musza by¢ identyczne)
oparte na obiektywnych przestankach (sprawa T-128/98 Aéroports de Paris; Ritter, Braun,
2004, s. 444), takich jak rézne koszty produkcji i dystrybucji.

Problemem praktycznym pozostaje okreslenie zakresu braku ekwiwalentnosci §wiadczen:
czy moze wptywac na nia na przyktad moment dokonania sprzedazy i zwiazane z nig réznice

w elastycznosci popytu? (Geradin, Petit, 2005, s. 22-23).

4. Przeglad orzecznictwa antymonopolowego w sprawach dyskryminacji

pozacenowej, ze szczegolnym uwzglednieniem telekomunikacji

28. Praktyka orzecznicza i decyzyjna dotyczaca naruszen zakazu naduzywania pozycji
dominujacej poprzez praktyki dyskryminacyjne jest stosunkowo bogata, jednak w duzej
mierze na dorobek ten sktadaja sig¢ przypadki dyskryminacji cenowej (zob. m.in. wyr. SOKiK
z 16.10.2003 r., sygn. akt XVII Ama 9/03, ,,Wokanda” nr 10/2004, s. 54; wyr. SOKiK z
22.6.2005 r., sygn. akt XVII Ama 55/04, Dz.Urz.UOKiK nr 3/2005, poz. 42; dec. Prezesa
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UOKIiK z 25.10.2007 r. nr DOK-95/07). Niewiele z decyzji KE/Prezesa UOKIK i orzeczen
sadow wspolnotowych (SPI, ETS) badz polskich (SOKiK, SA, SN) w obszarze
dyskryminacji pozacenowej dotyczylo tez sektora telekomunikacyjnego - prezentowany
przeglad orzecznictwa (praktyki decyzyjnej) z koniecznosci uwzglednia zatem roéwniez
wyroki 1idecyzje dotyczace innych sektorow i rynkéw, o ile tezy zawarte w aktach
stosowania prawa moga odnosi¢ si¢ rowniez do sytuacji rynkowej 1 dziatan dominujacych
operatorow telekomunikacyjnych w tym sensie, ze pomoga one w identyfikacji parametrow

(potencjalnej) dyskryminacji pozacenowe;j.

29. Przejawy zroznicowania pozacenowych warunkéw umoéow uznanych za dyskryminacyjne
moga by¢ tak szerokie, jak szerokie jest spektrum instrumentéw konkurowania. Nawet Prezes
UKE, naktadajac na TP S.A. obowiazek niedyskryminacji na podstawie art. 36 ustawy Prawo
Telekomunikacyjne, nie precyzuje kryteriow niedyskryminacji, ale wskazuje je ogolnie:
»(+.) W celu zrownania szans walki o klienta detalicznego — wymagac nalezy, aby TP S.A.
swiadczyta ustugi miedzyoperatorskie w zakresie dostepu szerokopasmowego po takich
stawkach i na takich warunkach, jakie uznaje za stuszne i prawidlowe do wyliczenia
wlasnych cen detalicznych i ustalenia warunkow dostepu szerokopasmowego” (dec. Prezesa

UKE z 14.2.2007 r. nr DRT-SMP-6043-23/05 (33 ), s. 88).

30. Dyskryminowanie innych podmiotow moze opiera¢ si¢ na kryterium ilo§ciowym. Takie
praktyki stosowal wloski organ monopolowy Amministrazione Autonoma dei Monopoli di
Stato (dalej AAMS), ktory posiadal wytaczno$¢ na dystrybuowanie wyrobow tytoniowych
pochodzacych od wytworcow spoza Wtoch, a jednocze$nie sam byt producentem takich

wyrobow.

W umowach dystrybucyjnych AAMS z zagranicznymi producentami AAMS zamie$cit
klauzulg, zgodnie z ktora producent mogt wprowadzi¢ na rynek nowa marke papierosow
w ilo$ci nie wigkszej niz 5 tys. kg, a jednocze$nie inna klauzula stanowila, ze w pierwszym
roku dystrybucji zamdéwienia z AAMS musza by¢ takie same jak w poprzedzajacym
miesigcu. KE uznata wyznaczone ilosci za nieadekwatne do wymogéw wprowadzenia
nowego produktu na wloski rynek, wyliczajac, ze przy takim ograniczeniu w nowa marke

papierosow bedzie mogta zaopatrzy¢ sig jedynie 1/3 sprzedawcow detalicznych.
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Takie dziatanie prowadzito do ,,zahamowania nowych marek zagranicznych papierosow, a co
najmniej do zmniejszania ich wplywu na rynek” (pkt 37 dec. KE w spr. 44AMS),
w konsekwencji ,,papierosy zagranicznych firm byly dyskryminowane w stosunku do marek

bedqcych w posiadaniu AAMS, bez zadnego wyraznego powodu’.

Analizowany przyktad dyskryminacji iloSciowej wskazuje, ze ilo§¢ stanowi stosunkowo mato

»dyskretny” rodzaj dyskryminacji.

31. W praktyce wspolnotowej zobowiazanie do niedyskryminacji wobec podmiotéw trzecich
bylo jednym z czynnikow przesadzajacych o zgodzie KE na koncentracje operatorow

telekomunikacyjnych Vodafone AirTouch/Mannesmann.

Zobowiazanie to dotyczylo zar6wno parametréw cenowych (zakaz stosowania margin
squeeze), jak 1 jakosciowych (pozacenowych). Wsrod wskaznikéw poddawanych
monitorowaniu i audytowi z punktu widzenia przestrzegania zakazu dyskryminacji znalazty
sig: dropped calls, call set up delay, niezrealizowane potaczenia (refused calls), data calls

blocked; fax calls blocked.

32a. Za dyskryminacjg oparta na kryterium jakosciowym Prezes UOKIiK uznat degradowanie
przez TP S.A. ruchu IP ,,poprzez podejmowanie dziatan skutkujqcych obnizeniem jakosci lub
uniemozliwieniem transmisji danych na krajowym rynku Swiadczenia ustugi dostepu do
uzytkownikow  koncowych  Internetu  przylqczonych  do  publicznych  sieci

telekomunikacyjnych” (pkt 57 dec. Prezesa UOKIiK z 20.12.2007 r. w sprawie 7P S.A4.).

32b. Czesto instrumentem dyskryminacji jest okreslona cecha lub zespdl cech
charakteryzujacy dana ustuge. W decyzji z 24.1.2006 r. Prezes UOKIK uznat za
dyskryminacj¢ stosowanie w dwoch przetargach na $wiadczenie ustug - ogloszonych w
odstepie 7 dni - roznych kryteriéw dotyczacych wieku autobuséw, od spetnienia ktérych

uzaleznione bylo dopuszczenie przedsigbiorcow do udzialu w przetargach.

32¢. Innym przejawem dyskryminacji pozacenowej moze by¢ umieszczanie w umowach
klauzul pierwszenstwa dotyczacych np. pierwszenstwa zaopatrywania si¢ w towary/ushugi

stanowiace przedmiot obrotu (wyr. SAM z 6.12.1990 r., XVII Amr 5/90, OG z. 2/1991).
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33. Kolejnym kryterium dyskryminacji pozacenowe;j jest c¢zas. Dominant rynkowy, ktérego
pozycja rynkowa pozwala mu by¢ dysponentem czasu przeznaczonego na okre$lone
dziatania faktyczne lub prawne, moze celowo rozciaga¢ w czasie realizacj¢ zamoéwien,
wykonanie ustugi, rozpatrzenie reklamacji pochodzacych od przedsigbiorcow, ktorych

warunki konkurowania chce ostabic.

33a. SOKiK uznat za instrument dyskryminacji fakt, ze przedsigbiorca dominujacy zawiera
umowy z czg¢scia kontrahentow na okres 13 lat, a z pozostatymi — jedynie na rok. Ci ostatni
kontrahenci postawieni zostali przed konieczno$cia corocznego odnawiania umowy, co
»Stawia zobowiqzanych do tego przedsiebiorcow w niekorzystnej sytuacji ciqgtej niepewnosci
ograniczajqcej rozwoj prowadzonej dziatalnosci wobec braku stabilizacji (...). W ocenie
Sadu stosowana praktyka moze prowadzi¢ do osiqgniecia przez powoda nieuzasadnionych
korzysci majqcych na celu zrekompensowanie strat ponoszonych w wyniku uprzywilejowania
przedsiebiorcow — udziatowcow spotki” (wyr. SOKiK z 22.6.2005 r., sygn. akt XVII Ama
55/04, Dz.Urz.UOKIK nr 3/2005, poz. 42).

34. Jesli chodzi o dostep do informacji, to praktyka dyskryminacyjna moze polega¢ na tym,
ze:
(1) przedsigbiorca dominujacy w ogodle nie dostarcza informacji niezb¢dnych innym
podmiotom do zaistnienia czy funkcjonowania na rynku,
(2) przedsigbiorca dominujacy przekazuje wybranemu (wybranym) przedsigbiorcy
(przedsigbiorcom) informacje, zwlaszcza o charakterze poufnym, dzigki ktorym

przedsigbiorca ten moze wzmocni¢ swoja pozycje na rynku.

W pierwszym wskazanym przypadku chodzi zatem w ogoéle o dostgp do informacji, w
drugim za$ — o dostep do informacji o okreslonej wartosci biznesowej. Przyktadem pierwszej
ze wskazanych praktyk jest sprawa Football World Cup, w ktorej KE stwierdzita naduzycie
pozycji dominujacej przez CFO, polegajace na tym, Zze na swojej stronie internetowej CFO
nie poinformowata klientéw z innych panstw o mozliwosciach bezposredniego nabycia
biletow od CFO, a nie za posrednictwem krajowych federacji pitki noznej. Wedlug KE

ograniczony zostal w ten sposdb popyt na bilety ze strony (dyskryminowanych) kibicow z
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innych panstw, zas w uprzywilejowanej pozycji znalezli si¢ klienci francuscy (pkt 92-93 dec.

KE w spr. Football World Cup).

34a. Druga ze wskazanych powyzej praktyk zastosowana zostala przez zeglugowa
konferencje¢ liniowa TACA, ktéra — przyznajac niezaleznym przedsigbiorcom szczegodlne
korzysci, polegajace m.in. na dostgpie do poufnych informacji, w tym informacji o
strategiach TACA — chciata zachgci¢ ich do przystapienia do konferencji (pkt 563 dec. KE w
sprawie TACA).

KE wuznala, ze dziatanie to zmierzalo do zmiany struktury konkurencji na rynku
(przystapienie do konferencji eliminowaloby dotychczasowych konkurentow z rynku) i
stanowilo zatem naduzycie (kolektywnej w przypadku konferencji) pozycji dominujacej. SPI
nie podtrzymal jednak tego stwierdzenia KE ze wzgledu na popetnione przez nia bledy
proceduralne w postepowaniu antymonopolowym (pkt 136-197 wyr. SPI w spr. T-191/98 1
T-212-214/98 TACA).

34b. Niemniej jednak nalezy przyja¢, ze udostgpnianie informacji moze stanowi¢ forme
zakazanej dyskryminacji pozacenowej. Aby przekazywane informacje mogly by¢
instrumentem dyskryminacji, nie moga one by¢ powszechnie dostgpne, ale musza mieé
charakter informacji poufnych o szczegdlnym znaczeniu biznesowym (np. dane klientow,

strategie cenowe) (por. pkt 563 dec. KE w spr. TACA).

34c¢. Podstawa dyskryminacji moze by¢ réwniez przedstawiane przez dominanta zadanie
udzielenia informacji, ktorych adresat zadania przekaza¢ nie moze (bo ich nie posiada) lub
ktérych przekazanie bytoby dla niego szczegolnie uciazliwe. Przyktadem dyskryminacji tego
rodzaju jest praktyka stwierdzona w decyzji KE w sprawie Football World Cup.

W systemie dystrybucji biletow na mistrzostwa $wiata w pilce noznej prowadzonej przez
CFO klienci spoza Francji mogli nabywac bilety pod warunkiem, ze podali oni adres
pocztowy we Francji, pod ktéry miat by¢ dostarczony bilet. KE uznala ten wymoég za

dyskryminacj¢ nabywcow spoza Francji (zob. pkt 90-91 dec. KE w spr. Football World Cup).

35. Ograniczenie swobody ksztattowania uméw moze stuzy¢ dyskryminowaniu klientow

detalicznych (ewentualnie konsumentoéw) konkurentow przedsigbiorcy dominujacego. W
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orzecznictwie wspolnotowym praktyka tego rodzaju zostata zdefiniowana przez KE w

sprawie TACA.

Konferencja zeglugowa TACA (zajmujaca kolektywna pozycje dominujaca) dopuszczala sig
zakazanej, zdaniem KE, jako naduzywanie pozycji dominujacej, praktyki polegajacej na
ograniczaniu (a nawet zakazaniu w pewnym okresie) zawierania przez czlonkow konferencji
indywidualnych uméw o $wiadczenie ustug — mozliwe bylo tylko zawieranie umow opartych

0 wzorzec wypracowany przez konferencj¢ (pkt 127-155 dec. KE).

Ze wzgledu na kolektywna pozycje dominujaca praktyka ta naruszata zarowno art. 81 TWE
(zakaz porozumien ograniczajacych konkurencjg), jak i art. 82 TWE (zakaz naduzywania
pozycji dominujacej). W odwotaniu od decyzji TACA podnosita, ze nalozenie takich
obowiazkéw na cztonkow konferencji miato shuzy¢ osiagnigciu pewnych celow (np.
utrzymanie statego poziomu wspolnych stawek przewozowych, poprawa skutecznego
administrowania umowami). SPI nie uznal jednak tego argumentu za uzasadniony (pkt 204-

222 wyr. SPI).

36. Dyskryminacja pozacenowa moze rowniez wigza¢ si¢ ze specjalnymi prawami
przyznanymi przedsi¢biorcy dominujacemu. W konteks$cie problemu dyskryminacji w
sektorze telekomunikacji nie sposéb nie odwota¢ si¢ do wyroku znanego jako British

Telecom (w rzeczywistosci Republika Wioska v. KE) z potowy lat osiemdziesiatych.

Od pazdziernika 1981 r. BT przej¢la funkcje operatora pocztowego, w zwiazku z czym miata
ona obowiazek $wiadczenia migdzy innymi ushug telefonicznych i teleksowych (w tym
zakresie BT dziatata jako prywatny operator). Oprocz BT ustugi teleksowe swiadczyly takze
inne podmioty (agencje), jednak to BT posiadata pozycj¢ dominujaca na tym rynku
w WIk. Brytanii — rynek ten stanowit za$ istotna cze$s¢ Wspdlnego Rynku. BT wyposazana
byla ponadto — na mocy Post Office Act 1969 oraz Telecommunications Act 1981 —

w kompetencje regulacyjne w dziedzinie ustug telekomunikacyjnych.

Korzystajac ze swoich uprawnien, BT zakazala agencjom $wiadczacym ustugi teleksowe
wysytania teleksow w imieniu 0so6b trzecich (ustugi te byly rozpowszechnione
w WIk. Brytanii ze wzgledu na nizsze, niz w innych krajach WE, koszty), tj. de facto

w obrocie miedzynarodowym.
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KE stwierdzila, ze BT naruszyla art. 82 TWE (wowczas 86 TWE), zezwalajac agencjom na
transmisj¢ zagranicg tylko teleksow nadanych w WIk. Brytanii lub w panstwach trzecich, ale
po cenie nie nizszej niz gdyby teleksy wysylane byly bezposrednio (tj. bez posrednictwa
operatora brytyjskiego). Zdaniem KE, BT zastosowala nieréwne warunki do rownorzednych
transakcji, stawiajac agencje w gorszej pozycji konkurencyjnej wobec operatora narodowego
(tj. BT) oraz agencji w innych panstwach czlonkowskich UE (pkt 30 dec. KE w spr. British
Telecommunications). ,,Ograniczenia naktadane przez przedsiebiorce dominujqcego, nawet
na podstawie kompetencji nadanych mu przez organ wladzy, mogq stanowi¢ naduzycie
pozycji dominujgcej” (pkt 28 dec. KE). Srodkéw podjetych przez BT nie uzasadniata,
zdaniem KE, okoliczno$¢, ze aktywno$¢ prywatnych agencji teleksowych wykorzystywata
réznice w taryfach za ustugi teleksowe (pkt 34 dec. KE). Stanowisko KE podtrzymane
zostato przez ETS w wyroku w sprawie 41/83 Republika Wioska v. KE (pkt. 24-26 wyr.
ETS).

5. Podsumowanie i wnioski

37. Wystgpujace w praktyce gospodarczej zroznicowanie cen i niecenowych elementéw
transakcji handlowych jest zakazana prawnie praktyka antymonopolowa, gdy speinia
kumulatywnie trzy przestanki testu dyskryminacji —

(1) polega na stosowaniu w podobnych umowach z kontrahentami,

(2) niejednolitych warunkow umow,

(3) co prowadzi do stworzenia im niekorzystnych warunkéw konkurowania.

Dorobek orzeczniczy, tak polski, jak i wspolnotowy, dotyczacy praktyk dyskryminacyjnych
jest stosunkowo obszerny, jednak w duzej mierze dotyczy on dyskryminacji o charakterze
cenowym. Wiele rozstrzygni¢¢ dotyczacych dyskryminacji opartej o cen¢ moze znalezé
zastosowanie réwniez do przypadkow dyskryminacji pozacenowej (zwlaszcza jesli chodzi
o interpretacje pierwszej przestanki testu dyskryminacji). Kryteria dyskryminacji
pozacenowej nie sa jednak tak oczywiste jak w przypadku dyskryminacji cenowej, z czego
wynikaja trudno$ci w identyfikacji spelnienia drugiej 1 trzeciej przestanki testu

dyskryminacji.
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38. Mimo, ze dorobek orzeczniczy i decyzyjny dotyczacy dyskryminacji pozacenowej nie
jest jeszcze imponujacy, pozwala on juz na identyfikacje¢ zachowan pionowo

zintegrowanego przedsigbiorcy, ktére maja zakazany wymiar dyskryminacyjny.

Prawo ochrony konkurencji nakazuje przede wszystkim zintegrowanemu wertykalnie
przedsigbiorcy dominujacemu: ,,w kazdym czasie w dziataniach z podmiotami trzecimi
powinien przestrzega¢ standardow zachowania niezaleznego operatora dzialajqcego we
wlasnym interesie gospodarczym i nie uwzgledniajqcego aktywnosci na rynkach nizszego

szczebla (downstream activities)” (pkt 69 dec. KE w sprawie Vodafone Air/Mannessman).

Wskutek zastosowania przepisow prawa ochrony konkurencji mozliwe jest wyznaczenie
kilku kategorii kryteriow dyskryminacji pozacenowej — przede wszystkim naleza do nich:
(1) jakos¢,
(2) czas,
(3) ilosé,
(4) informacja

(5) kompetencje pararegulacyjne przedsi¢biorcy dominujacego.

Praktyczne zastosowanie dyskryminacji opartej na kryteriach z ostatniej z wymienionych
kategorii warunkowane jest jednak rola i zakresem kompetencji przedsigbiorcy (operatora)
przyznanych mu prawem krajowym (sprawa B7) lub nawet prawem migdzynarodowym
(sprawa TACA, ktora nie dotyczyla jednak telekomunikacji). Zanalizowane na potrzeby
raportu przyklady orzecznicze (gtownie krajowe) wydaja si¢ wskazywacé, ze najczgsciej
wykorzystywane kryterium dyskryminacji pozacenowej stanowi jake$¢ dostarczanych ustug

oraz czas realizacji ustug.

Kategoria dyskryminacji pozacenowej jest zroznicowana daleko bardziej niz dyskryminacja
cenowa — kazde ze wskazanych powyzej kryteriow moze stanowi¢ zrodto dyskryminacji
pozacenowej o odmiennych wtasciwosciach (zarowno co do sposobu dyskryminowania, jak i
jego skutkéw). W kazdym przypadku jednak, zeby podja¢ (dzi§ juz tylko z urzedu!)
ingerencj¢ antymonopolowa, organ ochrony konkurencji musi udowodni¢, ze jest ona
konieczna ze wzgledu na naruszenie ,.interesu publicznego”, ktére — zgodnie z aktualnym

orzecznictwem — oznacza obnizenie poziomu dobrobytu konsumentdw (consumer welfare)
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39. Kategorie Kkryteriow uznanych w orzecznictwie antymonopolowym za narzedzia
dyskryminacji odpowiadajg co do zasady rodzajom wskaznikéw zidentyfikowanych przez
Prezesa UKE w dokumencie Projekt wskaznikow jakosci publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych UKE, w ktérym wskazniki odnosza si¢ badz to do jakoS$ci ushug sensu
stricte, wyznaczanej parametrami innymi niz jako$¢ (por. wskaznik nr 5,6, 8, 9, 11, 13, 15,
18, 19, 22), badZz - do czasu (terminowoSci) realizacji ushug (1-4, 7, 10, 14, 16, 17, 20).
Wskazniki zwiazane z kryterium czasowym dyskryminacji stanowia przedmiot doktadnej

analizy w drugiej czg$ci prezentowanego raportu.

Zroznicowany charakter kryteriow (a w konsekwencji przejawdéw) dyskryminacji
pozacenowe] naklada jednak na organy ochrony konkurencji szczegdlny obowiazek
dotrzymywania wysokich standardow dowodowych w postgpowaniach antymonopolowych

w sprawach naduzywania pozycji dominujacej poprzez dyskryminacje.

Kryteria dyskryminacji (zwlaszcza czas i jako$¢) moga podlega¢ kwantyfikacji — nalezy
zatem rekomendowac, aby organy ochrony konkurencji, stwierdzajac praktyki dyskryminacji
pozacenowej, wskazywaly na ilosciowe ustalenia dowodowe w zakresie praktyk
dyskryminacyjnych (ustalenia takie moga wykorzystywa¢ metody analityczne prezentowane

w drugiej czg$ci niniejszego raportu).

Stosowanie prawa antymonopolowego moze by¢ tu z powodzeniem wspierane przez dorobek
regulacyjny w sektorze telekomunikacji w zakresie identyfikacji antykonkurencyjnych
praktyk dyskryminacji pozacenowej. Pomoc taka moga stanowi¢ akty zawierajace katalogi
wskaznikéw jakoS$ci ushug telekomunikacyjnych — decyzj¢ w tym zakresie wydata juz
Komisja Europejska (dec. KE nr 2007/176/WE z 11.12.2006 r., Dz.Urz.UE 2007 L 86/11),
do wydania wtasciwych aktow przygotowuja si¢ rowniez krajowe organy regulacyjne (por.
Projekt katalogu wskaznikow jakosci publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych UKE,
2008 oraz Wyniki konsultacji katalogu wskaznikow jakosci publicznie dostepnych ustug —
opracowanie UKE, 2008).

40. Uwzgledniajac dorobek prawa antymonopolowego oraz dziatania organéw regulacyjnych

zmierzajace do skatalogowania wskaznikow jakos$ci ushug (stanowiacych de facto parametry

konkurowania na rynku), mozna stwierdzi¢, ze tak dominujacy operatorzy
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telekomunikacyjni, jak i organy ochrony konkurencji maja coraz bardziej przejrzysty obraz

standardéw konkurowania.

Operatorzy — w oparciu o dotychczasowe orzecznictwo antymonopolowe i stanowisko
regulatorow — sa w stanie samodzielnie monitorowa¢ wskazniki decydujace o wykonywaniu
przez nich obowiazku niedyskryminacji, czego przyktad stanowi druga czgs¢

prezentowanego raportu.

Specyfika dyskryminacji, jakiej miatby si¢ dopuszczaé wertykalnie zintegrowany operator
wymaga, aby analiza wskaznikow potencjalnej dyskryminacji dotyczyta rynku hurtowego (na
ktérym operator dziata jako dostawca dla przedsigbiorcow na rynku ustug detalicznych, a
wigc nie jest ich konkurentem) oraz rynku detalicznego (na ktéorym operator konkuruje

bezposrednio z przedsigbiorcami — odbiorcami jego ustug na rynku hurtowym).
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Wprowadzenie

Podsumowanie badania

Niniejsze opracowanie zostalo przygotowane przez Accenture sp. z 0.0. na zlecenie TP S.A.

1 stanowi wyciag szczegblowego raportu.

Obszar

badania zostal zdefiniowany jako:

Zbadanie prawidtowosci mierzenia wybranych przez Telekomunikacje Polska
wskaznikow dla ustug hurtowych oraz odpowiadajacych im wskaznikéw dotyczacych
ustug detalicznych.

Zbadanie mozliwosci porownywania ich pod katem analizy poziomu $wiadczonych

ustug dla klientéw hurtowych oraz klientéw detalicznej czgsci TP.

Wybrane ustugi hurtowe to:

1.

3.

Ustugi hurtowej odsprzedazy abonamentu telefonicznego (Wholesale Line Rental-
WLR),

Ushlugi hurtowego dostgpu do szerokopasmowej transmisji danych (Bitstream
Access —BSA) i

Ustugi uwolnienia petli lokalnej (Local Loop Unbundling — LLU);

Wybrane ustugi detaliczne to:

4
5

. Ushugi glosowe oparte o technologie PSTN/ISDN w sieci TP
. Ushugi oferta szerokopasmowa TP ( Neostrada.)

Do badania TP przekazata nastgpujace wskazniki:

1.
2.

o ® N »nobk

Terminowos¢ realizacji zgloszen uszkodzen WLR % [24h/51h]

Terminowos$¢ rozpatrzenia reklamacji WLR

Terminowos¢ realizacji zgloszen uszkodzen dla ustug glosowych (PSTN/ISDN)
[24h/51H]

Terminowo$¢ rozpatrzenia reklamacji dla ustug gtosowych (PSTN/ISDN)
Terminowos$¢ odejs¢ WLR

Terminowos¢ powrotow WLR

Terminowos$¢ rozpatrywania reklamacji Neostrady

Terminowos$¢ rozpatrywania reklamacji BSA [%] (email)

Terminowos$¢ usuwania uszkodzen Neostrady w 24h[%]
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10. Terminowos$¢ usuwania uszkodzen BSA w 24h [%]

11. Terminowo$¢ dostarczania Neostrady [%]

12. Terminowos$¢ dostarczania BSA [%]

Prawidlowos$¢ mierzenia wskaznikdw zostata okre§lona na bazie nastgpujacych wymiardw:

1) Adekwatno$ci wskaznika

2) Wiarygodnosci danych zrodlowych, na podstawie ktorych wyliczany jest wskaznik

3) Wiarygodno$ci procesu mierzenia

Badanie bedace podstawa niniejszego dokumentu odbywalo si¢ w terminie 2008/07/07 —
2008/08/14 i polegato na:

1.
2.
3.

Analizie dostarczonej przez TP dokumentacji procesowe;j i technicznej
Analizie danych zrédtowych dostarczonych przez TP
Przeprowadzaniu wywiadéw z pracownikami TP operacyjnie zaangazowanymi w

badane procesy

Ponizej podsumowano obszary, ktore powoduja, ze pomimo zachowywania najwyzszych

standardow proceduralnych, moga pojawiac si¢ przektamania w warto$ciach wyliczanych

wskaznikow:

1.

W obszarze obstugi uszkodzen przez Partneréw Technicznych, TP nie jest
zabezpieczona przed naduzyciami polegajacymi na podaniu wcze$niejszego niz
rzeczywisty terminu wykonania naprawy: zgodnie z procedura monter podaje czas
rozwiazania uszkodzenia w SMS’ie — zdarza si¢ ze czas podany w SMSie jest o
kilka godzin wcze$niejszy niz czas wystania samego SMS’a. Uwaga ta odnosi si¢
zaréwno do ustug hurtowych jak i detalicznych.

Uwaga dotyczy wszystkich wskaznikéw dotyczacych terminowos$ci rozwiazywania
uszkodzen, czyli terminowosci naprawy uszkodzen PSTN/ISDN, WLR, Neostrady
orazBSA.

Rekomendowanym dziataniem naprawczym jest potraktowanie w wyliczeniach
czasu wystania SMS’a przez Partnera Technicznego jako faktycznego czasu
zakonczenia naprawy uszkodzenia.

W obszarze obstugi uszkodzen TP nie uwzglednia do statystyk zgloszen

obstluzonych podczas trwania procedur awaryjnych (problemy raportowane w
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systemach pomocniczych).. Taka praktyka powoduje zmiang wartosci wskaznika
dla naprawy ustug detalicznych.

Uwaga dotyczy wskaznikéw terminowosci naprawy ustugi PSTN/ISDN i
Neostrady. Rekomendowana jest akcja naprawcza, polegajaca na dotaczaniu do
statystyk pochodzacych =z zintegrowanego Srodowiska rowniez statystyk
pochodzacych z systemow uzywanych w sytuacjach awaryjnych.

W przypadku wskaznikow dotyczacych dostarczania BSA, reklamacji BSA oraz
uszkodzen BSA, sposob powstawania danych zrodtowych (np. przepisywanie
zgloszen z e’maila do systemu wykorzystywanego do raportowania i bez
systemowej walidacji) powoduje mozliwos¢ powstania rozbiezno$ci pomigdzy
raportami przedstawionymi przez partnera a TP. Kierunek wptywu na wskazniki
jest nieokreslony; wprowadza to konieczno$¢ dodatkowej recznej obrobki raportow
w celu ustalania stanu faktycznego, jednoczes$nie nie zapewniajac pewnos$ci, ze
wszystkie przypadki zostalty wychwycone.

Rekomendowanym dziataniem naprawczym jest wprowadzenie automatycznego

systemowego nadzoru nad realizowanymi procesami podlegajacymi mierzeniu.

W ramach przeprowadzanej analizy zweryfikowano réwniez mozliwos$¢ systematycznego

poréwnywania wybranych przez TP SA par wskaznikow odnoszacych si¢ do ushug

hurtowych i detalicznych.

W obszarze tym, przy ocenie mozliwosci porownywania warto$ci wskaznikéw Accenture

wzigto pod uwage nastgpujace kryteria:

1)
2)

3)

4)

5)

6)
7)

Wskazniki musza by¢ przejrzyste i proste w interpretacji

Wskazniki musza odzwierciedla¢ postrzeganie poziomu obstugi ze strony Operatora
Alternatywnego

Wskazniki powinny uwzglednia¢ analogiczne elementy proceséw dla realizacji ustugi
detalicznej

Wskazniki powinny by¢ skupione na gtéwnych problemach i procesach o najwigkszym
wolumenie

Wskazniki musza by¢ doktadne i weryfikowalne — brak miejsca na btedy

Wskazniki musza by¢ dostarczane w zdefiniowanych przedziatach czasowych.

Wskazniki musza dotyczy¢ wszystkich produktow regulowanych
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Biorac pod uwage tak skonstruowane kryteria, przy zaproponowanej przez Telekomunikacje
Polska definicji mozna dokonywa¢ poréwnania wskaznikow dotyczacych:
1. Rozpatrywania reklamacji dla ustug glosowych — po stronie detalicznej ustugi

PSTN/ISDN a po stronie hurtowej ustugi WLR.

Na moment opracowania raportu nie istnieje mozliwo$¢ pordéwnania pozostatych par
wskaznikow. Jest to gldwnie z powodowane nieprzystawalnos$cia mierzonych procesow i
definicji wskaznikow:

1. W przypadku dostarczania Neostrady wskaznik wyliczany jest zar6wno dla czg$ci procesu
detalicznego zarzadzanego w ustudze BSA przez operatora alternatywnego, jak rowniez
czgsci procesu, nad ktorym TP SA nie sprawuje kontroli, czyli wykonania aktywacji
przez klienta koncowego

2. W przypadku reklamacji, zdarzenia dotyczace ustlugi BSA dotycza innych probleméw —
najczesciej nieprawidtowosci wywiadu technicznego 1 terminowosci podlaczenia, w
stosunku do reklamacji zwigzanych z usluga Neostrada (nieprawidlowo naliczone
optaty). Oznacza to, ze proces rozpatrywania reklamacji nie jest wprost porownywalny.
Po stronie detalicznej obsluga takich typdéw zgloszen podlega pod proces obstugi

interwencji, a nie reklamacji.

Pozostate pary wskaznikow czyli:

1. Czas usuwania usterek WLR wobec usuwania usterek PSTN/ISDN

2. Czas usuwania usterek BSA wobec usuwania usterek Neostrady

Po niewielkich modyfikacjach (na przyktad polagajacych na przestawieniu punktéw
kontrolnych dla pomiaru) oraz zaadresowaniu probleméw zwiazanych z jako$cia danych
moga podlega¢ porownywaniu. Szczegdétowe rekomendacje znajduja si¢ w dalszej czgsci

niniejszego dokumentu.
Nie bylo mozliwe przedstawienie oceny dla wskaznika dotyczacego powrotow WLR.

Wynika to z zachodzacych w trakcie opracowania raportu zmian zachodzacych zmian w

procesie oraz sposobie jego raportowaniu.
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Ocena wskaznikow
Wskaznik Terminowos¢ realizacji zgtoszen uszkodzen WLR % [24h/51h]

Definicja wskaznika
Liczba zgloszen uszkodzen WLR usunigtych do 24h Iub 51h w stosunku do ogoélne;j

liczby usunigtych zgtoszen uszkodzen WLR w okresie n.

T:é-lOO%
B

,gdzie:
T - Terminowo$¢ podana w %

A - Zgloszenia zrealizowane do 24h lub 51h w badanym okresie n

B - Ogolna liczba zrealizowanych zgloszen w danym okresie

Ocena wskaznika:

Nie stwierdzono znaczqcych uchybien dla procesow usuwania uszkodzen oraz
mierzenia wskaznika. Mierzenie wskaznika odbywa sie zgodnie z definicjq dostarczong
przez TP. Dane, z wyjatkiem sytuacji awaryjnych, pobierane sq z jednego systemu a
proces wyliczania wskaznika (automatyczny za wyjqtkiem sytuacji awaryjnych) jest

przejrzysty. Zastrzezenia budzq:
o Fakt okreslania jako moment naprawy daty/czasu przestanego przez partnera
technicznego w wiadomosci SMS — powoduje to brak kontroli TP nad
rzeczywistq godzing wykonania naprawy. Nie zabezpiecza to TP przed

mozliwymi naduzyciami
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Wskaznik Terminowos¢ realizacji zgtoszen uszkodzen dla ustug gtosowych (PSTN/ISDN)
[24h/51H]

Definicja wskaznika

Podczas prowadzenia analizy okazato sig, ze TP uzywa dwoéch réznych definicji tego

wskaznika:

1. Wskaznik mierzacy proces od momentu zalozenia zgloszenia przez konsultanta
obstugi klienta w aplikacji sluzacej do obslugi klienta na pierwszej linii, do
momentu naprawy po stronie pionu technicznej obstugi klienta. Zdarzenie
przekazywane jest interfejsem automatycznym do systemu obstugi klienta i
zapisywane na projekcie biznesowym. Raportowanie odbywa si¢ na podstawie
bazy danych powiazanej z systemem obstugi klienta.

2. Wskaznik mierzacy wylacznie operacje po stronie pionu technicznej obstugi
klienta, gdzie data zgloszenia jest przekazywana interfejsem automatycznym. Ten
wskaznik wyliczany jest na podstawie bazy danych powiazanej z systemem
zarzadzajacym rozwiazywaniem usterek .

W niniejszym raporcie oceniony zostal pierwszy wskaznik.

Liczba zgloszen uszkodzen ustug glosowych (PSTN/ISDN) usunigtych do 24/51 h w

stosunku do ogdlnej liczby usunigtych zgltoszen uszkodzen w okresie n.

Tzé-lOO%
B

,gdzie:
T - Terminowo$¢ podana w %

A - Zgloszenia zrealizowane do 24/51 h w badanym okresie n

B - Ogolna liczba zrealizowanych zgloszen w danym okresie
Ocena wskaznika

Na chwile przeprowadzania badania przez Accenture wskaznik wyliczany jest
zgodnie z zaproponowana przez TP definicja — punkty kontrolne procesu spetniaja
zatozenia KPI. Procesy taczenia danych oraz wyliczania wskaznika sa
zautomatyzowane. Nalezy jednak zwroci¢ uwagg na obszary mogace wplywaé na

jakos$¢ wyliczanych wartosci:

44



Sposob zakanczania zgloszenia, ktory nie zapewnia kontroli przeklaman i
naduzy¢ — data usunigcia usterki jest recznie wprowadzana przez pracownika
pionu technicznego na podstawie tresci SMS wystanego przez firme
zewngtrzna. TP nie ma mozliwosci sprawdzenia czy usterka zostata usunigta w
odpowiednim czasie, jesli firma zewngtrzna wpisata datg¢ w przesztosci

Brak uwzglednienia danych o uszkodzeniach z systemoéw awaryjnych

W przypadku nie dziatania systemu obslugi klienta zgloszenia sa rgcznie
wprowadzane do systemu ewidencji usterek przez pierwsza lini¢ wsparcia.
Powoduje to brak wykazania takich uszkodzen w raportach z systemu

raportowego
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Ocena mozliwosci Porownania pary wskaznikow dla uszkodzen dla ustug glosowych

Celem poroéwnania jest sprawdzenie, czy wystgpuje réznica w obstudze uszkodzen
PSTN/ISDN zglaszanych przez klienta detalicznego Telekomunikacji Polskiej oraz
klienta hurtowego przy obstudze uszkodzen WLR.

W ocenie Accenture przy definicji wskaznikow badanej w niniejszym opracowaniu nie
mozna zastosowac jednoznacznego poréwnania.

Biorac pod uwage konieczno$¢ badania calo$ciowego procesu po stronie operatora
alternatywnego, wlasciwe jest zdefiniowanie par wychodzac od procesu hurtowego.
Dla Operatora Alternatywnego proces zaczyna si¢ wyslaniem komunikatu o
uszkodzeniu wraz z otrzymaniem odpowiedzi o jego przyjgciu, a konczy uzyskaniem
odpowiedzi o naprawie. W czgsci detalicznej odpowiadajacymi czgsciami procesu sa:
wyslanie zgloszenia do realizacji po stronie pionu technicznej obstugi klienta i

uzyskanie odpowiedzi o wykonanej naprawie.

Patrzac na powyzsze sugerowana para powinna wyglada¢ nastgpujaco:

Dla ustugi detalicznej: Czas rozwigzywania uszkodzenia ustugi PSTN/ISDN liczony
jako data otrzymania zgloszenia przez pion techniczny obstugi klienta i data uzyskania
odpowiedzi od pionu technicznego (w szczegdlnosci data wystania 1 dostarczenia)
z informacja o naprawie/anulowaniu zgloszenia. Wskaznik powinien uwzglgdnia¢
rowniez zgloszenia bezposrednio wprowadzone do aplikacji obstugiwanej przez pion
techniczny.

Dla ushugi hurtowej: Czas rozwiazywania uszkodzenia ustugi WLR liczony jako data
otrzymania zgtoszenia przez TP 1 data uzyskania odpowiedzi przez Operatora
Alternatywnego od TP (w szczegdlnosci data potwierdzonego wystania) z informacja o

naprawie/anulowaniu zgtoszenia.

Dodatkowo dla poréwnania mozna rozwazy¢ nastgpujace pary wskaznikow

-1lo$¢ uszkodzen na 100 linii PSTN wobec WLR-PSTN

W pozniejszym okresie (ze wzgledu na mniejszy wolumen oraz brak mozliwosci
fatwego wyliczenia po stronie TP):

- [los¢ uszkodzen na 100 linii ISDN wobec WLR-ISDN
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Wskaznik Terminowos¢ rozpatrzenia reklamacji WLR

Definicja wskaznika

Liczba reklamacji rozpatrzonych w terminie w stosunku do liczby wszystkich

rozpatrzonych reklamacji.

Terminowo, czyli w okresie do 7 dni kalendarzowych z mozliwos$cia przedtuzenia

do 12 dni, standardowo dla wszystkich Operatorow.

Tzé-lOO%
B

, gdzie:

T - Terminowo$¢ podana w %

A - Reklamacje rozpatrzone terminowo w badanym okresie n

B - Wszystkie reklamacje rozpatrzone w danym okresie n

Analiza wskaznika
Nie stwierdzono uchybien dla procesow obstugi reklamacji oraz mierzenia wskaznika.
Dane przekazywane sq automatycznie pomiedzy systemami, zas reczne wprowadzanie
danych w przypadkach awaryjnych nie jest oceniane negatywnie. Zidentyfikowane
obszary usprawnien wynikajq z braku automatycznych mechanizmow badajqcych

poprawnosc¢ i spojnosc¢ danych, na ktorych podstawie raportowany jest wskaznik.
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Wskaznik Terminowos¢ rozpatrzenia reklamacji dla ustug gtosowych (PSTN/ISDN)

Definicja wskaznika

Liczba reklamacji rozpatrzonych w terminie w stosunku do liczby wszystkich
rozpatrzonych reklamacji. Terminowo, czyli w okresie do 7 dni kalendarzowych z

mozliwos$cig przedtuzenia do 9 dni.

T'=—-100%
B

,gdzie:
T - Terminowo$¢ podana w %

A - Reklamacje rozpatrzone terminowo w badanym okresie n

B - Wszystkie reklamacje rozpatrzone w danym okresie n

Ocena wskaznika
Na chwile przeprowadzania badania wskaznik jest wyliczany prawidtowo.
Ewidencjonowanie punktow kontrolnych nie budzi zastrzezen (zarowno automatycznie
uzupelniana data poczqtku procesu jak i jego zakanczanie). Pomimo
ewidencjonowania calego procesu w wiecej niz jednym narzedziu wiarygodnosé
danych zZrodtowych zapewnia dedykowany system raportowy. Accenture nie

zaobserwowalto rowniez bledow logicznych w procesie mierzenia wskaznika.
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Ocena mozliwosci Porownania pary wskaznikow dla Reklamcji ustug glosowych

Para zostala wybrana, aby sprawdzi¢, czy nie wystgpuje roznica w obstudze
reklamacji PSTN/ISDN zglaszanych przez klienta Telekomunikacji Polskiej oraz
obstudze uszkodzen WRL zglaszanych przez Operatora Alternatywnego. Powodem
wyboru pary jest analogiczno$¢ powodow i wynikow procesu dla obstugi reklamacji

dla ustugi gtosowej w ofercie hurtowej 1 detaliczne;.

Rekomendacje dla lepszego dostosowania pary
Wedlug Accenture analizowane wskazniki moga by¢ porownywane i1 dostarczy¢
odpowiedzi na temat poziomu $wiadczenia ustug wobec czgsci detalicznej TP i
operatora alternatywnego. Proponowane obszary do usprawnien wynikaja z

zawezenia definicji wskaznika po stronie detaliczne;.

Wychodzac od procesu hurtowego mozna zasugerowaé lepsze dostosowanie
wskaznika pomigdzy ustugami hurtowymi a detalicznymi. Mianowicie operator
hurtowy wprowadza reklamacje¢ gtownie w dwodch przypadkach:

1) Reklamacja zwiazane z procesem podtaczenia klienta

2)Reklamacje dotyczace nienalezytego $wiadczenia ustugi, ztego naliczenia optat za

potaczenia i wlaman po stronie sieci

Po stronie detalicznej przypadek pierwszy wystgpuje jako inne zgloszenie —
interwencja klienta. Natomiast poroOwnywalny powinien by¢ przypadek drugi.
Istotnym jest fakt, ze w wigkszosci przypadkow operator alternatywny jest w stanie
sam rozwiaza¢ wigkszo$¢ reklamacji dotyczacych faktur i optat po swojej stronie i do
TP zglasza si¢ gldéwnie w sytuacjach, gdy konieczna jest do wykonania analiza po
stronie sieci TP. Istnieje podobna grupa reklamacji wystgpujaca po stronie TP, gdzie
wysylane jest zapytanie do pionu technicznego/pionu informatyki w celu wyjasnienia
ewentualnych niejasno$ci. Proponujemy poréwnywanie wiasnie takich przypadkow,

czyli:

Dla ushlugi detalicznej: Czas rozwiazywania reklamacji wymagajacej analizy po
stronie pionu technicznego ustugi PSTN/ISDN liczony jako data otrzymania
zgloszenia przez pion techniczny i data uzyskania odpowiedzi od pionu technicznego

(w szczegolnosci data wystania 1 dostarczenia) z informacja o naprawie/anulowaniu
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zgtoszenia. Wskaznik powinien wliczaé réwniez zgloszenia bezposrednio

wprowadzone do aplikacji zarzadzania danymi.

Dla uslugi hurtowej: Czas rozwiazywania reklamacji ustugi WLR wymagajacej
analizy po stronie sieci (odrzucajac przypadki reklamacji dotyczacych procesu
instalacji) liczony jako data otrzymania zgloszenia przez TP 1 data uzyskania
odpowiedzi przez Operatora Alternatywnego od TP (w szczegdélnosci data

potwierdzonego wystania) z informacja o sposobie zatatwienia reklamacji.

Dodatkowo dla poréwnania mozna rozwazy¢ nastepujace pary wskaznikow

- [lo$¢ reklamacji zwiazanych z siecia na 100 linii PSTN wobec WLR-PSTN
W pdzniejszym okresie ze wzgledu na mniejszy wolumen oraz brak mozliwosci

fatwego wyliczenia po stronie TP:

- llos¢ reklamacji zwiazanych z siecia na 100 linii ISDN wobec WLR-ISDN
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Wskaznik: Terminowos¢ odejs¢ WLR

Definicja wskaznika

Terminowos$¢ realizacji zamowienia WLR, czyli rozwiazanie umowy z

Telekomunikacja Polska S.A. i przejscie Klienta na WLR do innego Operatora

rozumiana jako liczba zamodwien zrealizowanych terminowo w stosunku do liczby

wszystkich zamowien podlegajacych realizacji

Tzé-IOO%
B

,gdzie:

T - Terminowo$¢ podana w %

A - Zgloszenia zrealizowane terminowo w badanym okresie n - terminowo

zgodnie z data wymagana

B - Zgloszenia podlegajace realizacji w danym okresie

Ocena wskaznika

Proces wyliczania wskaznika zgodnie z zaproponowang przez TP definicjq nie budzi

zastrzezen. Kompletnos¢ danych zapewnia ewidencjonowanie ich w systemie obstugi

klienta (w przypadkach awaryjnych wykorzystywana jest baza manualna). Podczas

analizy zostaly zidentyfikowane nastepujqce obszary usprawnien:

Accenture wyrazilo zastrzezenia do stosowanej definicji obejmujqcej jako
poprawne zgtoszenia przetworzone przed okreslonq datq wymagang

Nalezy rozwazy¢ wprowadzenie automatycznego raportowania na podstawie
jednej bazy danych rowniez automatycznie zasilanej z  systemow
dziedzinowych.

Proces wyliczania wskaznika jest tylko w czesci automatyczny — wskaznik
sktada sie z trzech wskaznikow posrednich powstajqcych na podstawie trzech

roznych systemow (brak lqczenia danych z poszczegdlnych systemow).
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Wskaznik: Terminowos¢ powrotow WLR

Telekomunikacja Polska nie zaimplementowala ustandaryzowanego procesu
dotyczacego powrotow WLR. W najblizszym czasie planowane jest stworzenie i
wdrozenie jednolitej instrukcji procesu. Ponizsza czg$¢ raportu zostata opracowana na

podstawie obserwacji przeprowadzonych w Telekomunikacji Polskiej

Definicja wskaznika
Terminowos¢ realizacji powrotow WLR — powrdt klienta od Operatora WLR do
Telekomunikacji Polskiej S.A. rozumiana jako liczba zamodwien zrealizowanych

w terminie do liczby wszystkich zamowien podlegajacych realizacji.

Tzé-lOO%
B

,gdzie:
T - Terminowo$¢ podana w %

A - Zgloszenia zrealizowane terminowo w badanym okresie n - terminowo
zgodnie z data wymagana

B - Zgloszenia podlegajace realizacji w danym okresie

Ocena wskaznika
W momencie przeprowadzania analizy nastepujqce elementy wzbudzajq watpliwosci,
co do prawidtowosci wyliczania wskaznika:

o Uwzglednianie zlecen, dla ktorych klient koncowy nie podpisal bqdz opoznia
podpisanie z TP umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych jako
zrealizowane nieterminowo

o  Wystepowanie rozbieznosci w danych zZrodtowych (na poziomie 2-3%)
pomiedzy roznymi zrodtami danych.

Rownoczesnie podczas przeprowadzenia badania Accenture uzyskalo informacje, zZe
Telekomunikacja Polska zmienia proces obstugowy dla powrotow WLR — w zwiqzku z
powyiszym w krotkim czasie zmianie ulegnie sposob wyliczania wskaznika, przez co

powyzsza analiza traci na znaczeniu.
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Mozliwos¢ porownywania pary wskaznikow Dostarczania i Odejs¢ WLR:

Dobér pary ma umozliwi¢ sprawdzenie, czy nie wystepuje réznica w obstudze
klientow odchodzacych z Telekomunikacji Polskiej do Operatora Alternatywnego

oraz klientow powracajacych do Telekomunikacji Polskie;j.

Dwa opisywane procesy z punktu widzenia operacji koniecznych do wykonania po
stronie sieci telekomunikacyjnej jak réwniez z operacji, jakie musi wykona¢ klient, sa
do siebie zblizone. Dodatkowo za wigkszo§¢ procesu odpowiada bezposrednio

Telekomunikacja Polska SA.

Uwaga: Poréwnanie odejscia z WLR z instalacja PSTN nie byloby miarodajne, gdyz
instalacja PSTN wymaga zdecydowanie innego zestawu operacji po stronie sieci. W
tym przypadku mozna dokonywa¢ poréwnania instalacji WLR na taczu nieaktywnym,
natomiast w chwili obecnej TP bedzie zobowiazana do $wiadczenia takiej ustugi

(WLR na taczu nieaktywnym) dopiero od 10 wrzesnia 2008.

W zwiazku ze stwierdzeniem niedoskonatosci przy mierzeniu wskaznikow dla
procesu powrotéw jak 1 odejs§¢ WLR oraz przy obecnej redefinicji proceséw
biznesowych — a co za tym idzie najprawdopodobniej koniecznosci zdefiniowania
innych punktow kontrolnych — na chwilg sporzadzania raportu nie ma mozliwo$ci
systematycznego pordéwnywania niniejszej pary wskaznikow.

Rekomendacje wprowadzenia zmian umozliwiajacych porownanie wskaznikow:
W przypadku standaryzacji procesu dostarczania powrotow klientow WLR do TP
bedzie istniala mozliwo$¢ porownywania par wskaznikéw. W chwili sporzadzania
raportow w procesie powrotow z WLR do TP istnieje znaczna ilo$¢ przypadkow,
gdzie opoznienie wynika z braku podpisania umowy o $wiadczenie ushlugi
telekomunikacyjnej przez klienta koncowego. Takie przypadki powinny zostaé
wytaczone z wyliczania KPI, poniewaz naturalnie beda obnizaty jego wartos¢ dla TP,
przez co wskaznik nie bedzie odzwierciedlat rzeczywistej sprawnosci organizacji w

realizacji opisywanego procesu.
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Wskaznik Terminowos¢ usuwania uszkodzen LLU

Definicja wskaznika

Liczba uszkodzen LLU zrealizowanych w terminie w stosunku do ogolnej liczby
zrealizowanych uszkodzen LLU w okresie n. Terminowos$¢ rozumiana jako zgodno$¢

z data wymagana - termin 24 h

Tzé-lOO%
B

,gdzie:
T - terminowo$¢ podana w %
A - Uszkodzenia usunigte terminowo w badanym okresie
B - Uszkodzenia usunigte w okresie n

Ocena wskaznika

Wskaznik jest wyliczany poprawnie jednak obecne rozwiqzanie nie zabezpiecza
procesu raportowania przed bledami ludzkimi we wpisywanych danych. Dane sq
raportowane z systemu obstugi klientow hurtowych gdzie sq wprowadzane recznie na
podstawie systemow dziedzinowych. Przy obecnej skali procesu i kontroli ze strony

TP nie wystepuje prawdopodobienstwo wystqpienia bledow
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Wskaznik: Terminowos¢ usuwania uszkodzen BSA w 24h [%]

Definicja wskaznika

Terminowos$¢ usuwania uszkodzen BSA jako liczba uszkodzen BSA usunigtych w

termini

okresie

,gdzie:

e 24 godzin, do ogodlnej liczby usunigtych uszkodzen BSA w mierzonym

AN

T'=—-100%
B

T - Terminowo$¢ podana w %

A - Zgtoszenia usunigte terminowo w badanym okresie

B - Zgt

oszenia usuni¢te w danym okresie

Ocena wskaznika

Mierzenie wskaznika nie posiada wyraznych bledow — punkty kontrole procesu sq

wyliczane prawidtowo, mierzenie nie posiada bledow logicznych, a proces wyliczania

wskazn

ika jest automatyczny. Zastrzezenia Accenture:

Sposob zakanczania zgloszenia nie zapewnia kontroli przektaman i naduzy¢ —
data usuniecia usterki jest recznie wprowadzana przez pracownika obstugi
technicznej na podstawie tresci SMS wyslanego przez firme zewnetrznq. TP
nie ma mozliwosci sprawdzenia czy usterka zostata usunieta w odpowiednim
czasie, jesli firma zewnetrzna wpisata date w przesztosci. Dodatkowo data jest
recznie przepisywana do systemu zarzqdzania danymi

Caly proces jest wykonywany/ewidencjonowany w wiecej niz jednym
narzedziu, natomiast dane zZrodtowe wykorzystywane do wyliczenia wskaznika
pochodzq z systemu ewidencjonujqcego gdzie sq manualnie wprowadzane —

powoduje to wystaqpienie ryzyka btedow ludzkich
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Wskaznik: Terminowos¢ usuwania uszkodzen Neostrady w 24h[%]

Definicja wskaznika
Terminowo$¢ usuwania uszkodzen Neostrady — usunigcie uszkodzenia w
obowiazujacym terminie rozumiana jako liczba uszkodzen Neostrady usunigtych w

terminie w stosunku do ogolnej liczby usunigtych uszkodzen Neostrady w okresie n

Tzé-IOO%
B

,gdzie:
T - Terminowo$¢ podana w %
A — Zgloszenia usunigte terminowo w badanym okresie n

B - Zgloszenia usunigte w danym okresie

Ocena wskaznika
Proces mierzenia wskaznika wykazuje pewne uchybienia. Dane pobierane sq z
systemu obstugi klienta, gdzie powstaje zgloszenie, natomiast data realizacji jest
automatycznie przekazywana z systemu dziedzinowego, stuzqcego do komunikacji z
pionem technicznym, przez interfejs. Punkty kontrolne procesu wyliczane sq
prawidtowo a proces tqczenia danych i wyliczania wskaznika sq zautomatyzowane.
Obszary usprawnien zidentyfikowane przez Accenture:

e  Sposob zakanczania zgloszenia nie zapewnia kontroli przektaman i
naduzy¢ — data usuniecia usterki jest recznie wprowadzana przez
pracownika pionu technicznego na podstawie tresci SMS wystanego
przez firme zewnetrzng. TP nie ma mozliwosci sprawdzenia czy usterka
zostata usunieta w odpowiednim czasie, jesli firma zewnetrzna wpisata
date w przesztosci

e Brak ewidencji uszkodzen wprowadzonych w systemie ewidencyjnym
uzywanym w przypadku awarii

o W przypadku planowanych wylqczen dane znajdujqce sie w awaryjnym
systemie ewidencyjnym nie sq przepisywane do systemu obstugi klienta a

wiec nie znajdq sie w podstawowym systemie ewidencyjnym
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o W przypadku awarii systemu obstugi klienta dane zostanq wprowadzone
do systemu zarzqdzania danymi a wiec nie znajdq sie w podstawowym

systemie ewidencyjnym
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Mozliwos¢ porownywania pary wskaznikow Uszkodzen BSA i Neostrady

Para zostala wybrana celem sprawdzenia, czy nie wystgpuje roznica w obstudze
uszkodzen ustugi Neostrada zglaszanych przez klienta detalicznego Telekomunikacji
Polskiej oraz klienta hurtowego przy obstudze uszkodzen BSA. Oba procesy
odpowiadaja sobie z punktu widzenia obstugi po stronie sieci. Ponadto Regulator
powiazal te ustugi ze soba poprzez wprowadzenie mechanizmu wyznaczania ceny
retail minus — jednoznacznie wskazujac je jako ustugi sobie odpowiadajace.

Aby mozliwe bylo prawidlowe poréwnanie wskaznikéw dla ustugi hurtowej oraz

detalicznej niezbgdne jest wzigcie pod uwage ponizszych rekomendacji.

Rekomendacje dla lepszego dostosowania pary
Biorac pod uwage konieczno$¢ badania catosciowego procesu z punktu widzenia
operatora alternatywnego, nalezy zdefiniowa¢ pary wychodzac od procesu hurtowego.
W zwiazku z tym nalezy zauwazy¢, ze dla Operatora Alternatywnego proces zaczyna
si¢ wystaniem komunikatu o uszkodzeniu w raz z otrzymaniem odpowiedzi o jego
przyjeciu, a konczy uzyskaniem odpowiedzi o naprawie. W czgsci detalicznej
odpowiadajacymi czgsciami procesu sa: wyslanie zgloszenia do realizacji po stronie
pionu technicznego i uzyskanie odpowiedzi o wykonanej naprawie.
Patrzac na powyzsze sugerowana para powinna wyglada¢ nastgpujaco:
Dla ushlugi detalicznej: Czas rozwiazywania uszkodzenia ustugi Neostrada liczony
jako data otrzymania zgloszenia przez pion techniczny i data uzyskania odpowiedzi
od pionu technicznego (w szczego6lnosci data wystania i dostarczenia) z informacja o
naprawie/anulowaniu zgloszenia. Wskaznik powinien wlicza¢ réowniez zgloszenia
bezposrednio wprowadzone do aplikacji zarzadzania danymi.
Dla ustugi hurtowej: Czas rozwiazywania uszkodzenia ustugi BSA liczony jako data
otrzymania zgloszenia przez TP 1 data uzyskania odpowiedzi przez Operatora
Alternatywnego od TP (w szczegdlnosci data potwierdzonego wystania) z informacja
o naprawie/anulowaniu zgloszenia.
Do rozwazenia pozostaje, czy do wskaznika hurtowego nalezy wliczy¢ rowniez
uszkodzenia zglaszane przez operatoréw hurtowych, ktére sa rozwiazywane na
poziomie odpowiedzi o przyjeciu zgltoszenia (w terminie 6-cio godzinnym). Z jednej
strony odpowiada to sytuacji po stronie detalicznej, gdzie zgloszenie jest negatywnie
weryfikowane juz na poziomie dysponenta ustugowego w pionie technicznym i

odrzucane. Natomiast samo wprowadzanie takich zgloszen po stronie operatora
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hurtowego jest pochodna braku mozliwosci przeprowadzenia telediagnostyki przez

personel obstugi klienta operatora alternatywnego.
Dodatkowo dla poréwnania mozna rozwazy¢ nastepujaca par¢ wskaznikow

o Ilo$¢ uszkodzen na 100 linii posiadajacych ustuge Neostrada wobec

odpowiedniego wskaznika dla BSA
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Wskaznik: Terminowos¢ rozpatrywania reklamacji BSA [%] (email)

Definicja wskaznika
Terminowos$¢ rozpatrzenia reklamacji email zgltaszanych na skrzynk¢ funkcyjng *
BM.Reklamacje@telekomunikacja.pl przez operatorow alternatywnych rozumiana
jako liczba reklamacji zakonczonych w terminie w stosunku do liczby wszystkich
zakonczonych reklamacji: Terminowo: 2 dni robocze dla reklamacji MWD oraz 5 dni
w przypadku negatywnej weryfikacji  formalno-prawnej zamodwienia oraz

negatywnego wywiadu technicznego

Tzé-IOO%
B

,gdzie:

T - Terminowo$¢ podana w %

A - Reklamacje rozpatrzone terminowo w badanym okresie n - terminowo zgodnie z
lub przed data wymagana

B - Reklamacje podlegajace realizacji w danym okresie

Ocena wskaznika
Proces mierzenia wskaznika nie budzi zastrzezen. Jednak pomimo braku biedow
logicznych, nalezy zwroci¢ uwage na brak wsparcia systemowego procesu i jego
manualnq realizacje powodujqcq nastepujace watpliwosci.:
e Daty brane pod uwage przy wyliczaniu KPI powstajq automatycznie
(sq to daty na zgloszeniach w skrzynce funkcyjnej), jednak sposob
ewidencjonowania danych jest reczny, co moze skutkowal
powstawaniem bledow ludzkich baqdz celowym wprowadzaniem
nieprawidtowych danych
e Caly proces jest ewidencjonowany w jednym miejscu, ktore nie
zapewnia mechanizmow przeciwdziatajqcych btedom Iludzkim oraz
kontroli nad jakosciq wprowadzanych danych.
Reczne przetwarzanie procesu i brak systemu obstugi reklamacji BSA moze prowadzié¢

do bledow we wskazniku
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Wskaznik: Terminowos¢ rozpatrywania reklamacji Neostrady

Definicja wskaznika
Terminowos¢ rozpatrywania reklamacji Neostrady — rozpatrzenie reklamacji ztozone;j
przez klienta oraz wystanie odpowiedzi na reklamacje do Klienta w obowiazujacym
terminie 14 dni. (KPI wewngtrzny TP 7 dni), rozumiana jako liczba reklamacji

rozpatrzonych w terminie do liczby wszystkich reklamacji

Tzé-IOO%
B

,gdzie:

T - Terminowo$¢ podana w %

A - Reklamacje rozpatrzone terminowo w badanym okresie n - terminowo zgodnie
lub przed data wymagana

B - Reklamacje podlegajace realizacji w danym okresie

Ocena wskaznika
Na chwile przeprowadzania analizy przez Accenture wskaznik jest mierzony
poprawnie. Chociaz ewidencjonowanie catosci procesu odbywa si¢ w wiecej niz
Jjednym narzedziu, to dane Zrodlowe pochodzq z dedykowanego systemu raportowego,

a procesy tqczenia danych i wyliczania wskaznika sq zautomatyzowane.
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Mozliwos¢ porownania pary wskaznikow reklamacji Neostrady i BSA

Para powyzszych wskaznikow stuzy pordwnaniu terminowosci realizacji reklamacji
ustugi hurtowej BSA wraz z powiazana ustuga detaliczna Neostrada.
Szczegdtowa analiza procesu hurtowego pokazuje, ze dla operatora alternatywnego
roézne $Sciezki przetwarzania zgtoszen reklamacji wykorzystywane sa w nastgpujacych
przypadkach:

e Reklamacji technicznych

e Reklamacjami wysytanymi przez email.
Pierwszy przypadek dotyczy reklamacji operatorskich na przytaczenie (kolokacjg).
Drugi rodzaj reklamacji (wysylane na email) dotyczy przede wszystkim odrzutéw
formalno-prawnych i negatywnego wywiadu technicznego (Operator Korzystajacy nie
zgadza si¢ z jego wynikiem).
Oba przypadki nie maja odzwierciedlenia po stronie ustugi detalicznej, wigc
poréwnywanie tych wskaznikéw moze zosta¢ podwazone.
Ponadto z przeprowadzonych analiz wynika, ze manualny sposéb ewidencjonowania
reklamacji BSA powoduje, ze systematyczne raportowanie do rynku ze strony TP SA

mogloby by¢ zakwestionowane.

Rekomendacje dla lepszego dostosowania pary

Stosujac zasad¢ wychodzenia od ustugi hurtowej i mierzenia czg$ci procesu ustugi
detalicznej, na chwilg obecna nie widzimy mozliwosci porownywania wskaznika
reklamacji ustugi BSA ze wskaznikiem reklamacji ustugi Neostrada. Wynika to z
braku analogicznego, badz zblizonego procesu po stronie detalicznej TP SA. Jako
najbardziej zblizone mozna uzna¢ poréwnanie reklamacji BSA dotyczacych procesu
instalacji ustugi BSA z procesem obstugi interwencji klientow TP SA oczekujacych
na instalacj¢ ustugi Neostrada. Jednak rowniez w tym przypadku powody
wystepowania interwencji po stronie TP SA (np. brak dostarczenia przesyiki przez
kuriera) uniemozliwiaja porownywanie tych wskaznikow.

Sugerowana jest zmiana podejs$cia odpowiadajaca de facto zapotrzebowaniu klienta
hurtowego — czyli operatora alternatywnego np. poprzez zdefiniowanie nastgpujacych
przyktadowych par wskaznikow:

Para 1: Jako$¢ wywiadu technicznego i weryfikacji formalnej, Nalezy go

rozumie¢ jako procent odpowiedzi zgodnych 2z rzeczywistymi warunkami
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technicznymi w stosunku do wszystkich zapytan szybkiego wywiadu technicznego
(zwiazanego z zamowieniem) dla ustugi hurtowej i detaliczne;j

Para 2: Jako$¢ dostarczenia ushugi. Nalezy go rozumie¢ jako wskaznik procentowy,
obrazujacy ilos¢ interwencji zgtaszanych (bezposrednio po instalacji) przez Klienta
detalicznego lub Klienta Operatora, w stosunku do ilo$ci wszystkich zrealizowanych

zamoOwien.
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Wskaznik Terminowos¢ dostarczania BSA [%]

Definicja wskaznika
Terminowos¢ dostarczania BSA rozumiana jako liczba powiadomien o skutecznej
aktywacji BSA przekazanych terminie, do ogolnej liczby przekazanych do OA

powiadomien w okresie n

AN

T'=—-100%
B

,gdzie:
T - Terminowo$¢ podana w %
A - Powiadomienia wyslane terminowo dla zaméwien zrealizowanych

B - Wszystkie zrealizowane zamoéwienia w okresie n

Ocena wskaznika
Pomimo poprawnosci mierzenia procesu wskaznika jak i braku konkretnych bledow
logicznych w samej Sciezce procesu, Accenture ma zastrzezenia, co do przejrzystosci
KPI i poprawnosci samych danych:
e Data wymagana jest wyliczana recznie przez pracownika kancelarii TP
e Data powiadomienia jest tworzona automatycznie jako raport ze skrzynki
funkcyjnej, natomiast wystepowanie wielokrotnych, recznych powiadomien
daje w efekcie niedostatecznq pewnosé, co do daty przy probie raportowania
automatycznego
e Proces tqczenia danych jest manualny i wymaga dodatkowych czynnosci
weryfikacyjnych w celu ich polqczenia
e Proces wyliczania wskaznika na podstawie danych zZrodtowych jest
automatyczny, wymaga jednak dodatkowych czynnosci weryfikacyjnych w

celu ostatecznego okreslenia wartosci wskaznika dla danego zamowienia
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Wskaznik: Terminowos¢ dostarczania Neostrady [%o]

Definicja wskaznika
Terminowos$¢ dostarczania ushugi Neostrada rozumiana jako ilo§¢ zamowien, ktore

przeszty krok aktywnosci klienta w 10 1 w 30 dniu.

Tzé-IOO%
B

,gdzie:

T10- Terminowo$¢ podana w %

T30- Terminowos¢ podana w %

A — Zaméwienia po kroku aktywacji klienta do 10/30 dnia od daty zamdéwienia

B - Caltkowita liczba zamowien na Neostrade w okresie n

Analiza wskaznika
Proces mierzenia wskaznika jest zautomatyzowany. Zapewnia automatyczne laczenie
danych z systeméw zrodlowych (proces przekazywania danych pomigdzy systemami
obstugi klienta i systemem raportowym pionu technicznego jest zautomatyzowany) a
co za tym idzie — ich kompletno$¢. Na chwil¢ przeprowadzania badania przez
Accenture TP dostarcza ustuge BSA terminowo, zgodnie z decyzja regulacyjna.
Nalezy jednak zwroci¢ uwage na ponizsze:

o Wskaznik terminowos$ci Neostrady jest wskaznikiem mierzacym efektywnos¢
sprzedazowa, czyli doprowadzenie do mozliwo$ci zalogowania klienta - a nie
jakos¢ obstugi zamowienia. Zgodnie z taka filozofia wskaznik jest
odpowiedni.

e Wskaznik terminowo$ci Neostrady jest liczony jako % zamoéwien, ktore
przeszty krok aktywnosci klienta do danego dnia przetwarzania. Ze wzglgdu
na elementy niezalezne od pracownikéw TP moga wystapi¢ wahania wartosci

wskaznika przy niezmiennej efektywnosci pracownikow TP
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Mozliwos¢ porownania pary dostarczania ustugi szerokopasmowej

Para powyzszych wskaznikow ma na celu poréwnanie terminowo$ci dostarczania
ustugi hurtowej BSA oraz uslugi Neostrada. Taki wybor jest uzasadniony przez
wprowadzone przez prezesa UKE powiazanie ceny hurtowej BSA z cena detalicznej

ustugi Neostrada.

Z przeprowadzonych analiz wynika, ze obecnie wyliczany wskaznik terminowosci dla
dostarczania Neostrady nie odpowiada wskaznikowi dostarczania BSA. Wskaznik dla
Neostrady zawiera nastgpujace kroki: otrzymanie, weryfikacja zamowienia,
dostarczenie umowy sprzetu (0-10 dni), aktywacja klienta (0-30) dni - czyli czynnosci z
czasem przetwarzania niezaleznym od TP S.A. Terminowos$¢ dla BSA nie zawiera
elementow losowych. Wedlug Accenture nalezy poréwnywaé proces do momentu

aktywacji na sieci.

Rekomendacje dla lepszego dostosowania pary
Stosujac zasadg¢ wychodzenia od ustugi hurtowej i mierzenia czg$ci procesu ustugi
detalicznej, sugerowane jest wprowadzenie nastgpujacego podejscia:
Operator alternatywny w procesie dostarczania ustugi BSA jest zainteresowany przede
wszystkim zmiang ustawien w sieci TP odpowiedzialnych za przekierowywanie ruchu
abonenta ustugi ADSL z danego urzadzenia DSLAM poprzez sie¢ ATM do punktu

styku ustugi, oraz uzyskania powiadomienia o prawidlowym zrealizowaniu zlecenia.

Po stronie detalicznej jest to czg$¢ caloSciowego procesu ustugi Neostrada, jednakze
jest ona mozliwa do tatwego wyznaczenia. Zatem sugerowana para wskaznikéw jest
nastgpujaca:

Dla ushugi detalicznej: Czas realizacji zlecenia aktywacji ustugi Neostrada po stronie
pionu technicznego liczony jako data otrzymania przez nich zlecenia i data uzyskania
odpowiedzi od pionu technicznego (w szczegdélnosci data wystania i dostarczenia),
czyli statusu o zakonczonej aktywacji do systemu zarzadzania.

Dla ushugi hurtowej: Czas przyjecia zlecenia aktywacji ustugi BSA przez TP liczony
jako data otrzymania zlecenia przez TP i data uzyskania odpowiedzi przez Operatora
Alternatywnego od TP (w szczegdlno$ci data potwierdzonego wystania) z informacja o

wyniku realizacji.
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Dodatkowo dla poréwnania mozna rozwazy¢ nastgpujaca parg wskaznikow
- Ilo$¢ zamoéwien Neostrady z blednym wywiadem (czyli brakiem mozliwosci
swiadczenia ustugi wpisanej na zaméwieniu klienta) na 100 zamoéwien ustugi

Neostrady wobec analogicznego wskaznika dla ustugi BSA
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Czesé Il

(htp

WYLICZENIE WSKAZNIKOW KLUCZOWYCH
MIERNIKOW WYDAJNOSCI KPI
Z UWZGLEDNIENIEM REKOMENDACIJI FIRMY
ACCENTURE SP. Z 0.0. ORAZ PRZEDSTAWIENIE
PODJETYCH PRZEZ TP DZIALAN
NAPRAWCZYCH
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Niniejsza czg$¢ przedstawia wartosci wskaznikéw KPI wyliczone przez Telekomunikacije
Polska SA. Przy ich tworzeniu uwzgledniono szczegdtowe zalecenia wynikajace z raportu
firmy Accenture - dotyczace wskaznikéw sprawdzonych w trakcie wykonywanej analizy.
Celem prezentowanych wskaznikow jest takie ustawienie punktow kontrolnych, aby mozna
bylo pokazywac te same informacje, ktére sa zalecane w krajach, wprowadzajacych podziat
funkcjonalny w celu sprawdzenia, czy nie wystepuje podejrzenie wystgpowania zjawiska

dyskryminacji pozacenowe;j.

Raportowane wskazniki bazuja na doswiadczeniach innych krajow — w szczegdlnosci
Wielkiej Brytanii, Wloszech a takze Francji. Wzorujac si¢ na tamtejszych doswiadczeniach
TP rozpoczyna cykliczne prezentowanie swoich wskaznikéw pokazujacych pordwnanie
dostarczania porownywalnych ustug w zestawieniu dla ustlug hurtowych jak i ustug
detalicznych. Cykliczno$¢ raportowania wokresach miesigcznych pozwoli zobrazowad
generalne trendy, wskaza¢ obszary ktéore wymagaja poprawy oraz zapewni wigksza

przejrzystos¢ operatora posiadajacego znaczaca pozycj¢ rynkowa.

Telekomunikacja Polska ma juz niedyskryminacyjna ofertg¢ spelniajaca warunki z decyzji
regulacyjnych, ale niektore wskazniki rownego traktowania innych przedsigbiorcow w
praktyce nie sa jeszcze osiagane. Podobna sytuacja jest obserwowana réwniez w Wielkiej
Brytanii — wprowadzenie podziatu funkcjonalnego nie przetozylo si¢ pomimo uplywu juz
kilku lat na doktadnie takie samo traktowanie BT jak i alternatywnych operatorow. W
zaleznosci od wskaznika poszczegdlne wartoSci moga si¢ rézni¢ na korzys$¢ operatora

zasiedziatego lub alternatywnego.

Wprowadzone akcje naprawcze

Odnoszac sig¢ do zalecen zawartych w raporcie firmy Accenture Sp. z 0.0. Telekomunikacja
Polska podjeta dziatania majace na celu zmiany w sposobie liczenia kluczowych
wskaznikow wydajnosci, aby pelniej odzwierciedlaty raportowana wartoscia te punkty
kontrolne, ktore pozwalaja sprawdzi¢ wystgpowanie dyskryminacji pozacenowe;.

W tym celu :

» Zredefiniowano punkty pomiarowe prezentowanych wskaznikow:
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» W przypadku ushug detalicznych punkty pomiarowe zostaly zdefiniowane
jako data otrzymania zgloszenie przez stuzby techniczne zajmujace si¢
obsluga abonenta koncowego (poczatek pomiaru) i data przekazania
informacji o sposobie zalatwienia zgloszenia przez stuzby techniczne (koniec
pomiaru)

» W przypadku ustug hurtowych punkty pomiarowe zostaly zdefiniowane
jako data otrzymania zgloszenia 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 1 szerokopasmowych)

= Objecie raportowaniem systemoOw wykorzystywanych do obiegu zgtoszen uszkodzen
w przypadkach awarii

= Zapewnienie kompletnos$ci i spdjnosci raportowania dla reklamacji ustug gtosowych -

stworzenie aplikacji reklamacyjne;j

W dhuzszym okresie przewidziane jest wprowadzenie automatycznego odsytania
wiadomosci do operatora alternatywnego o zakonczonej naprawie — w efekcie tego
dzialania oczekiwany jest wzrost wartosci wskaznika dla ustugi hurtowej. Wprowadzenie
programu poprawy jako$ci danych w systemach obstugi sieci Telekomunikacji Polskiej
SA. Czas trwania programu szacowany na 12 miesigcy. Skutki dzialania programu

powinny by¢ widoczne stopniowo w trakcie kolejnych miesigcy.

Niezaleznie od tego przewidywane jest wprowadzenie programu poprawy jakosci danych
w systemach obstugi sieci Telekomunikacji Polskiej SA. Czas trwania programu
szacowany na 12 miesi¢cy. Skutki dziatania programu powinny by¢ widoczne stopniowo

w trakcie kolejnych miesigcy.
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Wartosci wskaznikow KPI wyliczone za wrzesien 2008 r. :

1. Wskazniki dotyczace uslug glosowych

Wskaznik Wartos¢ ustuga hurtowa Warto$¢ ustuga detaliczna
Terminowos$¢ dostarczania

ustugi glosowe; 100% (1) 76,32 (2)

TerminowosC naprawy 70 830, _ 24p 82,15% - 24h
uszkodzenia ustugi glosowe;j 92,48% - 51h(3) 95,08% - 51h (4)
Terminowos$¢ naprawy

uszkodzenia ustugi gtosowej 189 04% - 24h Wskaznik w

do momentu zakonczenia 96,50% - 51h przygotowaniu

fizycznej naprawy

Terminowos$¢ rozpatrywania
reklamacji ustug glosowych
[lo§¢ uszkodzen na 100 linii
glosowych

Procent liniit WLR w sieci TP

100% (5) 94,48% (6)
2,51 (7) 2,81 (8)

11,14% (9) Nie dotyczy

Obecnie wigkszos¢ wskaznikow dla ustugi glosowej utrzymuje si¢ na wysokim poziomie.
Poza wyjatkiem wskaznika usuwania usterek wartosci prezentowane dla ustug hurtowych sa
lepsze niz dla czg$ci detalicznych. Rozbiezno$¢ dla czasu usuwania usterek WLR pochodzi
z faktu uwzgledniania czasu odestania powiadomienia o wykonanej fizycznej naprawie do
operatora alternatywnego. W celu poprawy tego wskaznika TP przygotowuje si¢ do
wprowadzenia automatycznego odsylania wiadomosci do operatora alternatywnego

o zakonczonej naprawie — oczekiwany wzrost wartosci wskaznika dla ustugi hurtowej

Uzyte definicje powvzszych wskaznikow:

1. Terminowo$¢ dostarczania ushlugi glosowej (odejScia WLR) - terminowos¢
realizacji zaméwienia WLR przez TP S.A. (rozwiazanie umowy z TP S.A. i przejscie
Klienta na WLR do innego Operatora)

Liczba zamowien zrealizowanych terminowo w stosunku do liczby wszystkich

zamowien podlegajacych realizacji w danym okresie
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T =—-100%
B

,gdzie:
T - terminowos¢ podana w %

A - Zgloszenia zrealizowane terminowo w badanym okresie n - terminowo
zgodnie z data wymagana (n; n+1)

B - Zgloszenia podlegajace realizacji w danym okresie
2. Terminowos¢ dostarczania ushugi glosowej (powroty WLR) — terminowos¢
realizacji zamowien przez TP S.A. na przejscie Klienta od Operatora do TP S.A.
(rozwiazanie umowy z Operatorem i przej$cie do TP S.A.)
Liczba zamoéwien skompletowana terminowo w stosunku do liczby wszystkich

zamowien podlegajacych realizacji w danym okresie

T'=—-100%
B
,gdzie:

T - terminowos¢ podana w %

A - zamodwienia skompletowane terminowo w badanym okresie n, tzn. zgodnie z data
wymagang (n; nt+1)

B - wszystkie zamo6wienia skompletowane w badanym okresie n

3. Terminowos¢ realizacji uszkodzen dla ustug glosowych (WLR) w (24h/51h)
Liczba zgloszen uszkodzen WLR usunigtych do 24h lub 51h w stosunku do ogodlne;j
liczby usunigtych zgloszef uszkodzen WLR w okresie n.

Czas realizacji liczony jest od daty wplywu zgloszenia do TP do daty wystania

odpowiedzi do OA o usunigciu uszkodzenia.

Tzé-lOO%
B

,gdzie:
T - Terminowo$¢ podana w %

A - Zgloszenia zrealizowane do 24h lub 51h w badanym okresie n
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B - Ogolna liczba zrealizowanych zgloszen w danym okresie

4. Terminowo$¢ realizacji uszkodzen dla ushug glosowych (PSTN/ISDN)
w (24h/51h)
Liczba zgloszen uszkodzen ustug gtosowych (PSTN/ISDN) usunigtych do 24/51 h
w stosunku do ogolnej liczby usunigtych zgloszen uszkodzen w okresie n.
Czas liczony jest od wplywu zgloszenia do systemu KSP (Krajowy System
Paszportyzacji- system wspomagajacy stuzby techniczne TP) do wyjscia zgloszenia

z systemu KSP

T'=—-100%
B

gdzie:
T - terminowos$¢ podana w %

A - Zgloszenia zrealizowane do 24/51 h w badanym okresie n

B - Ogolna liczba zrealizowanych zgloszeh w danym okresie

5. Terminowos$¢ rozpatrywania reklamacji ustug glosowych (WLR)

Liczba reklamacji (wymagajacych dziatah 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 mozliwoscia przedtuzenia do 12 dni

standardowo dla wszystkich operatoréw

T'=—-100%
B

,gdzie:

T - terminowos¢ podana w %
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A - reklamacje rozpatrzone terminowo w badanym okresie n

B - wszystkie reklamacje rozpatrzone w danym okresie n

. Terminowos$¢ rozpatrywania reklamacji ustug glosowych (PSTN/ISDN)

Liczba reklamacji (wymagajacych dzialan 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 zgloszenia do systemu KSP (Krajowy System
Paszportyzacji- system wspomagajacy stuzby techniczne TP) do wyjscia zgloszenia

z systemu KSP

AN

T'=—-100%
B

,gdzie:
T - terminowos¢ podana w %

A - reklamacje rozpatrzone terminowo w badanym okresie n

B - wszystkie reklamacje rozpatrzone w danym okresie n
. Ilos¢ uszkodzen na 100 linii uslug glosowych (WLR)

Warto$¢ wskaznika wyliczana jest przez podzielenie liczby uszkodzen, zgltoszonych
w okresie sprawozdawczym, przez $rednig liczbg linii w okresie sprawozdawczym —

w dostgpach - i pomnozenie otrzymanej wartosci przez 100.

Lzé-lOO
B

,gdzie:
L — ilos¢ uszkodzen na 100 linn

A — liczba uszkodzen zgloszonych w okresie sprawozdawczym n

B — $rednia liczba linii w okresie sprawozdawczym — w dostepach
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8. Ilo$¢ uszkodzen na 100 linii uslug glosowych (powszechnej ushugi glosowej —
PSTN)

Warto$¢ wskaznika wyliczana jest przez podzielenie liczby uszkodzef, zgloszonych
w okresie sprawozdawczym, przez $rednig liczbe linii w okresie sprawozdawczym —

w dostepach - 1 pomnozenie otrzymanej wartosci przez 100.

Lzé-lOO
B

,gdzie:
L — ilos¢ uszkodzen na 100 linn

A — liczba uszkodzen zgloszonych w okresie sprawozdawczym n

B — $rednia liczba linii w okresie sprawozdawczym — w dostepach
9. Procent linii WLR w sieci TP

Warto$¢ wskaznika wyliczona jest przez podzielenie $redniej liczby linii WLR w okresie
sprawozdawczym — w dostgpach przez $rednia liczby linii PSTN w okresie

sprawozdawczym — w dostgpach

L=2
B

,gdzie:
L — linie WLR w sieci TP w %

A - $rednig liczbg linii WLR w okresie sprawozdawczym — w dostgpach

B - $rednig liczby linii PSTN w okresie sprawozdawczym — w dostepach
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2. Wskazniki dotyczace uslug dostepu do szerokopasmowego Internetu

Wskaznik Wartos$¢ ustuga hurtowa Wartpsc ustuga
detaliczna

Jako$¢ realizacji technicznej
dla zamo6wienia 93,13% (10) 93,41% (11)
standardowego
Jakos$¢ dostarczenia ustugi

90,39%(12) 84,62% (13)
Terminowos$¢ naprawy
uszkodzen ustug 91,38% (14) 78,97% (15)
internetowych
[lo$¢ uszkodzen na 100 linii | X (16) Y (17)
internetowych Wskaznik w Wskaznik w

rzygotowaniu przygotowaniu
Procent linii BSA w sieci TP

14,80%* (18)

Obecnie najwigkszym problem, zaréwno dla ustugi detalicznej jak i1 hurtowej, wystepuje w
jakosci analizy mozliwych warunkéw technicznych jak 1 jako$ci dostarczania ushlugi.
Zrédlem problemu jest niewystarczajaca jakos¢ danych na temat sieci Telekomunikacji
Polskiej SA znajdujacych si¢ w systemach informatycznych. TP podejmuje wysitki,
aby poprawi¢ jako$¢ danych wykorzystywanych zaréwno na potrzeby rynku detalicznego

1 hurtowego.

Warto tez podkresli¢, warto$ci prezentowane dla ustug hurtowych sa lepsze niz dla czgsci

detalicznych.

Uzyte definicje powyvzszych wskaznikow:

10. Jakos$¢ realizacji technicznej uslug szerokopasmowych (BSA)

Do wyliczenia wskaznika brane sa zamdéwienia zrealizowane nieskutecznie z powodu
braku mozliwosci technicznych (RTN) w odniesieniu do wszystkich zamowien

zrealizowanych (skutecznie-RTP i nieskutecznie-RTN) w danym okresie n

3 RTN
RTN + RTP

WPR = (1 )-100 %

76



WPR - Wskaznik poprawno$ci realizacji BSA w %
RTN - realizacja techniczna negatywna w okresie n

RTP - realizacja techniczna pozytywna w okresie n

11. Jakosé realizacji technicznej uslug szerokopasmowych (NEOSTRADA)

Do wyliczenia wskaznika brane sa zamowienia zrealizowane nieskutecznie z powodu
braku mozliwosci technicznych (RTN) w odniesieniu do wszystkich zamowien

zrealizowanych (skutecznie-RTP i nieskutecznie-RTN) w danym okresie n

___RIN
RTN +R

WPR = (1 )-100 %
TP

WPR - Wskaznik poprawnosci realizacji Neo w %
RTN - realizacja techniczna negatywna w okresie n

RTP- realizacja techniczna pozytywna w okresie n

12. Jakos¢ dostarczania ushug szerokopasmowych (BSA)

Do wyliczenia wskaznika brane sa zamdwienia zrealizowane skutecznie dla ktorych
przyjeto zasadna interwencj¢ w odniesieniu do wszystkich zaméwien zrealizowanych
skutecznie w danym okresie n.

Przy wyliczeniu wskaznika uwzgledniane sa interwencje ztozone w danym miesiacu i
zakonczone z okreslonym kodem wyjscia + interwencje ztozone i zakonczone do 15 dnia

miesigca nastgpujacego po miesigcu w ktorym wplynglo zaméwienie

L int

WJR = (1 -
RTP

)-100 %

WJR - Wskaznik jakosci realizacji BSA w %
Lint-liczba zamowien zrealizowanych skutecznie dla ktérych przyjeto zasadng interwencje

RTP- realizacja techniczna skuteczna w okresie n

13. Jakosé dostarczania ushug szerokopasmowych (NEOSTRADA)
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Do wyliczenia wskaznika brane sa zamodwienia zrealizowane skutecznie dla ktorych
przyjeto zasadng interwencj¢ w odniesieniu do wszystkich zamowien zrealizowanych
skutecznie w danym okresie n.

Przy wyliczeniu wskaznika uwzgledniane sa interwencje ztozone w danym miesiacu
1 zakonczone z okreslonym kodem wyjscia oraz interwencje ztozone i zakonczone do 15

dnia miesiaca nastgpujacego po miesiacu w ktérym wplyngto zamdwienie

L int
RTP

WJR = (1- )-100 %

WJR - Wskaznik jakosci realizacji BSA w %
Lint-liczba zamoéwien zrealizowanych skutecznie dla ktérych przyjeto zasadng interwencje

RTP- realizacja techniczna skuteczna w okresie n

14. Terminowo$¢ naprawy uszkodzen ustug szerokopasmowych (BSA)

Liczba zgtoszen uszkodzen BSA zakonczonych do 24h w stosunku do ogdlnej liczby
zakonczonych zgloszen uszkodzen BSA w okresie n.
Czas realizacji liczony jest od daty wplywu zgloszenia do TP do daty wystania

odpowiedzi do OA o usunigciu uszkodzenia.

Tzé-lOO%
B

,gdzie:
T- terminowos$¢ podana w %
A- Zgloszenia z terminowa odpowiedzia w badanym okresie n

B- Zgloszenia zamknigte w danym okresie n

15. Terminowos¢ naprawy uszkodzen ushug szerokopasmowych (NEOSTRADA)

Liczba zgloszen uszkodzen Neo zakonczonych do 24h w stosunku do ogolnej liczby

zakonczonych zgloszen uszkodzen Neo w okresie n.
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Czas liczony jest od wplywu zgloszenia do systemu KSP (Krajowy System
Paszportyzacji- system wspomagajacy stuzby techniczne TP) do wyjscia zgloszenia

z systemu KSP

AN

T'=—-100%
B

,gdzie:
T- terminowos$¢ 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 liczbg liniit NEOSTRADA w okresie sprawozdawczym

L=2
B

,gdzie:
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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3. Wskazniki dotyczace uwalniania lokalnej petli abonenckiej

o . arto$¢ usluga
Wskaznik Wartos¢ ustuga hurtowa detaliczna

Terminowos¢ uwolnienia
petli lokalnej 100% (19)

Terminowos$¢ naprawy
uszkodzen petli lokalnej 100% (20)

Tlo$¢ uszkodzen na 100 linii
2,17 (21)

Ilo$¢ uwolnionych
przelacznic

Dostepny zasieg ustugi | 796 454 (23,

134 (22)

Obecnie wskazniki detaliczne dotyczace uwalniania poszczego6lnych linii pgtli lokalnych sa
wysokie. Wynika to po czgsci z faktu niewielkiej ilosci zamowien na facza jak i samych

uwolnionych tacz.

Uzyte definicje powvzszych wskaznikow:

19. Terminowos$¢ uwalniania petli lokalnej (LLU)

Liczba zrealizowanych zamowien dla ktérych zostato wystane powiadomienie w terminie
(zgodnie z data wymagana — zalezna od umow z Operatorami) do liczy wszystkich
zrealizowanych zaméwien do ktorych wystano powiadomienie w okresie n. W przypadku
gdy zamowienie jest zrealizowane przed terminem faktyczna data uwolnienia = data
wymagana

Czas realizacji liczony jest od daty wplywu zamoéwienia do TP do daty wystania

powiadomienia do OA o realizacji zamdOwienia

T:é-IOO%
B

,gdzie:

T - Terminowo$¢ podana w %
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A- Zrealizowane zamoéwienia, dla ktorych zostalo wystane powiadomienie

w terminie (zgodnie z data wymagana) w badanym okresie n

B- Zrealizowane zamodwienia, dla ktorych zostalo wystane powiadomienie

w danym okresie

20. Terminowos¢ naprawy uszkodzen petli lokalnej (LLU)

Liczba zgloszen uszkodzen LLU usunigtych do 25h w stosunku do ogélnej liczby
usunigtych zgloszen uszkodzen LLU w okresie n.
Czas realizacji liczony jest od daty wplywu zgloszenia do TP do daty wyslania

odpowiedzi do OA o usunigciu uszkodzenia.

T'=—-100%
B

,gdzie:

T - Terminowo$¢ podana w %

A - Zgloszenia zrealizowane do 25h w badanym okresie n
B - Ogolna liczba zrealizowanych zgloszen w danym okresie

21. llo$¢ uszkodzen na 100 linii (LLU)
Wartos¢ wskaznika wyliczana jest przez podzielenie liczby uszkodzen, zgloszonych w

okresie sprawozdawczym, przez liczbe linii w okresie sprawozdawczym i1 pomnozenie

otrzymanej wartosci przez 100.

AN

L=—-100
B

,gdzie:

L — ilos¢ uszkodzen na 100 linii

A — liczba uszkodzen zgtoszonych w okresie sprawozdawczym n

B —liczba linii w okresie sprawozdawczym
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22. Ilo$¢ uwolnionych przelacznic (LLU)

Ilos¢ lokalizacji sal kolokacyjnych przekazanych Operatorom przez TP w celu
$wiadczenia ustugi

23. Dostepny zasieg ustugi (LLU)

Liczba linii na ktorych mozliwe jest $wiadczenie ustugi LLU
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PODSUMOWANIE

Na podstawie przedstawionych wartosci KPI mozna stwierdzi¢ wystgpowanie obszaréw
wymagajacych podniesienia sprawno$ci organizacyjnej. Natomiast w wyniku analizy KPI nie

mozna wnioskowaé wystepowania §wiadomej dyskryminacji operatoréw alternatywnych.

TP rozpoczynajac cykliczne prezentacje wartosci wskaznikow KPI chce pokazad
jednoczesnie, ze realizuje nalozony obowiazek niedyskryminacji i umozliwia biezace
monitorowanie obszarow odchylen powodujacych konieczno$¢ uruchomienia akcji

naprawczych.

Zaprezentowane wskazniki, a takze zaproponowane dlugoterminowe akcje naprawcze
powinny w diugim okresie przetozy¢ si¢ na wzrost warto$ci wskaznikow zwlaszcza w

obszarze danych jakosciowych i danych dotyczacych warunkéw technicznych.
Rozpoczynajac ten program Telekomunikacja Polska, korzysta z najlepszych praktyk

ustalonych przez operatorow zagranicznych w innych Krajach Czlonkowskich UE,

jednoczesnie jest otwarta na dialog i dyskusje co do prezentowane;j listy wskaznikow.

83



	Podsumowanie dokumentu
	DYSKRYMINACJA POZACENOWA W POLSKIM I WSPÓLNOTOWYM PRAWIE OCHRONY KONKURENCJI
	I. Wprowadzenie
	2. Dyskryminacja niecenowa – istota, przejawy
	3. Dyskryminacja pozacenowa w świetle prawa i orzecznictwa antymonopolowego
	3.1. Wspólnotowe i polskie prawo ochrony konkurencji a dyskryminacja
	3.2. Przesłanki zakazanej dyskryminacji
	3.3. Dyskryminacja niecenowa jako przejaw nadużywania pozycji dominującej

	4. Przegląd orzecznictwa antymonopolowego w sprawach dyskryminacji pozacenowej, ze szczególnym uwzględnieniem telekomunikacji
	5. Podsumowanie i wnioski
	Bibliografia
	Wykaz wyroków i decyzji:
	WE
	Polska

	Inne  
	ANALIZA WYBRANYCH WSKAŹNIKÓW DOTYCZĄCYCH OBSŁUGI I DOSTARCZANIA USŁUG HURTOWYCH I DETALICZNYCH
	Wprowadzenie
	Podsumowanie badania
	Ocena wskaźników
	Wskaźnik Terminowość realizacji zgłoszeń uszkodzeń WLR % [24h/51h] 
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika:

	Wskaźnik Terminowość realizacji zgłoszeń uszkodzeń dla usług głosowych (PSTN/ISDN) [24h/51H]
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika

	Ocena możliwości Porównania pary wskaźników dla uszkodzeń dla usług głosowych
	Wskaźnik Terminowość rozpatrzenia reklamacji WLR 
	Definicja wskaźnika 
	Analiza wskaźnika

	Wskaźnik Terminowość rozpatrzenia reklamacji dla usług głosowych (PSTN/ISDN)
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika

	Ocena możliwości Porównania pary wskaźników dla Reklamcji usług głosowych
	Rekomendacje dla lepszego dostosowania pary

	Wskaźnik: Terminowość odejść WLR
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika

	Wskaźnik: Terminowość powrotów WLR
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika

	Możliwość porównywania pary wskaźników Dostarczania i Odejść WLR: 
	Rekomendacje wprowadzenia zmian umożliwiających porównanie wskaźników: 

	Wskaźnik Terminowość usuwania uszkodzeń LLU
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika

	Wskaźnik: Terminowość usuwania uszkodzeń Neostrady w 24h[%]
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika

	Możliwość porównywania pary wskaźników Uszkodzeń BSA i Neostrady
	Rekomendacje dla lepszego dostosowania pary

	Wskaźnik: Terminowość rozpatrywania reklamacji BSA [%] (email)
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika

	Wskaźnik: Terminowość rozpatrywania reklamacji Neostrady
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika

	Możliwość porównania pary wskaźników reklamacji Neostrady i BSA
	Rekomendacje dla lepszego dostosowania pary

	Wskaźnik Terminowość dostarczania BSA [%]
	Definicja wskaźnika 
	Ocena wskaźnika

	Wskaźnik: Terminowość dostarczania Neostrady [%]
	Definicja wskaźnika 
	Analiza wskaźnika

	Możliwość porównania pary dostarczania usługi szerokopasmowej
	Rekomendacje dla lepszego dostosowania pary


	WYLICZENIE WSKAŹNIKÓW KLUCZOWYCH MIERNIKÓW WYDAJNOŚCI KPI Z UWZGLĘDNIENIEM REKOMENDACJI FIRMY ACCENTURE SP. Z O.O. ORAZ PRZEDSTAWIENIE PODJĘTYCH PRZEZ TP DZIAŁAŃ NAPRAWCZYCH
	Wprowadzone akcje naprawcze 
	Wartości wskaźników KPI wyliczone za wrzesień 2008 r. : 
	PODSUMOWANIE

