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Stanowisko konsultacyjne
dotyczace projektu procesu tymczasowego zachowania ciggtosci Swiadczenia ustug w
zwigzku ze zmiang dostawcy ustugi dostepu do internetu

W zwigzku z wszczgtymi w dn. 28 sierpnia 2020 r. konsultacjami projektu modelu wymiany informacji
pomigdzy dostawcami ustugi dostepu do internetu, dziatajac w imieniu Netia S.A. (dalej: ,Spétka”,

»Netia”), przedstawiam ponizsze stanowisko.

It Uwagi ogdlne

Przedstawiony projekt procesu w opinii Netia bedzie trudny do implementacji przez podmioty
swiadczace ustugi dostepu do internetu oraz uciazliwy dla klientéw. Wydaje sie jednak, ze jest
to, po wprowadzeniu odpowiednich uszczegétowieri oraz modyfikacji, mozliwy do wdrozenia
model, przy zatozeniu koniecznosci szybkiego zapewnienia realizacji obowigzku, ktérego
wejscie w zycie w dn. 22 grudnia 2020 r. jest postanowione oraz majac na uwadze jego
tymczasowos¢ i perspektywe stworzenia nowego systemu umozliwiajgcego komunikacje
pomigdzy dostawcami ustug z wykorzystaniem petnomocnictwa udzielonego przez Abonenta.

Jednym z probleméw jakie dostrzega Spétka jest fakt prawidlowej identyfikacji ustugi, wobec
ktérej ma zosta¢ zapewniona ciagloéé jej $wiadczenia. Z faktu, iz procesem ma by¢ objety
zaréwno abonent indywidualny jak i biznesowy wynika, ze w przypadku duzych firm istnieje
ryzyko dezaktywacji niewtasciwej ustugi $wiadczonej pod tym samym adresem, co moze sie
wigzac z wysokimi karami, szczegdélnie w momencie wejscia w Zycie nowych przepisow
zwigzanych z wdrozeniem PKE. Netia ma duie doswiadczenie w migracji ustug
szerokopasmowych, niestety réwniez negatywne, zwigzane z nieprawidtowq identyfikacjg
ustug oznaczonych w systemach poszczegdinych przedsigbiorcow w odmienny sposdb.
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W celu uniknigcia tego problemu, proponujemy dodanie identyfikatora Wniosku oraz
unikalnego numeru wskazujacego jednoznacznie na konkretna ustuge, ktérej ciggtos¢ ma zostaé
zapewniona.

Proponowany model ,bez petnomocnictwa” znaczaco ograniczy liczbe Wnioskéw poniewas
zmusza Abonenta do wielokrotnych wizyt u obu dostawcéw. Nalezy zaktadaé, ze proces czesto
zostanie zaniechany i informacja nie dotrze do jednego z uczestnikéw. W niektérych
przypadkach konieczne bedzie ponowne jego rozpoczynanie oraz procesowanie co moie
powodowac komplikacje i spigtrzanie spraw.

Duzy problemem wydaje si¢ odpowiednia synchronizacja zlecen dotyczacych ustug hurtowych
(np. BSA, LLU) ich aktywacji i dezaktywaciji a takze zwigzanych z tym proceséw bilingowych
dotyczacych naliczania opfat za $wiadczone ustugi detaliczne i hurtowe. Umowy hurtowe
zawieraja odpowiednie zapisy stanowigce o terminie zakofczenia ustug i z reguly jest to koniec
miesigca kalendarzowego. Opdinienie w dezaktywacji ustugi powodowaé bedzie wymierne
straty po stronie dotychczasowego ustugodawcy w niektérych przypadkach. Ponadto,
w procesie dezaktywacji obstugiwanym przez Orange Polska S.A. (dalej: OPL”) niemoiliwe jest
wykonanie zlecenia dezaktywacji z datg biezaca, wymagane jest co najmniej siedmiodniowe
wyprzedzenie. Synchronizacja modelu oraz wykorzystywanych przez OPL systemoéw,
szczegolnie IS jest niezbedna, co wigcej procesy powinny zosta¢ ustandaryzowane pomiedzy
wszystkimi dostawcami ustug hurtowych.

Kolejnym zagadnieniem, ktére powinno zosta¢ okreélone w modelu s jakie$ formy
zobowigzania klienta do podjecia okreslonych dziatan w odpowiednim czasie poniewai
obarczenie klienta odpowiedzialnoscia za dostarczenie dokumentéw do Dawcy oraz
przeprowadzenie procesu wypowiedzenia umowy z Dawcg powoduje, ze budowa przytacza,
czgsto dos¢ kosztowna, szczegdlnie w przypadku klientéw B2B, moie zostaé wykonana
niepotrzebnie. Brak jest gwarancji zawarcia umowy z Biorca w momencie kiedy poniesie on
koszty budowy przytacza. Nalezy rowniez pamigtaé, ie proces budowy moze trwaé kilka
miesigcy i taki termin powinien by¢ mozliwy do przeprocesowania, Ograniczenie waznosci
dokumentu do 30 dni od dnia planowanej daty zaprzestania $wiadczenia ustugi, wydaje sig, zbyt
rygorystyczne i powinno by¢ wydtuzone do 60 dni lub z mozliwoscia przediuzenia na wyrazne
23danie Klienta.

Szczegolnie w przypadku podijecia dziatars antychurnowych przez dotychczasowego dostawce
w momencie proby rezygnacji klienta, podpisanie nowej umowy moze nigdy nie dojé¢
do skutku. Z tego powodu rozpoczecie procesu dostarczenia ustugi moze sie odby¢ dopiero
po zawarciu umowy z Biorcg. Wskazany na diagramie okres na zawarcie umowy powinien zatem
rozpocza¢ bieg od momentu otrzymania przez Biorcg wiadomosdci o planowanej dacie
rozwigzania umowy.

Koszty organizacyjne i procesowe jakie dostawca ustug bedzie zobowigzany do poniesienia
w celu adaptacji do tymczasowego modelu, byé moze nie zostang nigdy odzyskane w przypadku
odmiennej konstrukcji modelu docelowego. Proces tymczasowy powinien zatem stanowi¢ jak
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najmniejsze obcigzenie pod wzgledem koniecznosci budowy odpowiednich systeméw do jego
obstugi. Wdrozenie konsultowanego obecnie procesu wymagac¢ bedzie, po pobieinej analizie,
wprowadzenia co najmniej dwdoch modyfikacji w systemach zwigzanych ze zleceniem aktywacji
ustugi w sieci wlasnej w konkretnej dacie oraz specjalne oznaczanie rezygnacji. Konieczne
wydaje sig¢ rowniei zaimplementowanie specjalnego trybu umowy. Pod tym wzgledem
proponowany model jest jednak akceptowalny, poniewaz nie wymaga olbrzymich naktadéw
w krotkim czasie.

Jak najszybciej powinna zosta¢ zakoriczona budowa, a wcze$niej dokonana deklaracja terminu
zakoriczenia budowy, modelu docelowego. Oparcie wymiany komunikatéw na korespondencji
e-mailowej bedzie powodowato coraz wieksze trudnosci w miarg wzrostu popularnosci
przedmiotowego uprawnienia abonenta. W poczatkowym okresie przewidujemy, ze z powodu
niskiej swiadomosci istnienia uprawnienia, nie bedzie ono wykorzystywane zbyt czesto.
Sytuacja moze sig skomplikowa¢ w momencie wejécia w zycie przepisow zwiekszajacych kary
za nieterminowa lub omytkowa zmiang dostawcy oraz pozbawienie dostepu do internetu.
Odpowiedzialnosc za niesprawnie dziatajacy model wymiany komunikatéw zostanie przypisana
do biorgcych w nich udziat dostawcdw, a nie do abonenta czy Regulatora, wiec budowa nowego
systemu na wzor PLICBD czy jego rozbudowa, powinny rozpocza¢ sie jak najszybciej.

Nie jest réwniez jasne, ktory z dostawcéw (dotychczasowy czy nowy) bedzie ponosit
odpowiedzialno$¢ za brak ustugi w zadeklarowanym terminie jezeli bedzie ona $wiadczona na
tej samej sieci udostgpnianej hurtowo przez inny podmiot i z przyczyn od nich niezaleznych
ustuga nie bedzie dziatata.

Gtownym problemem jaki udaje sie zidentyfikowa¢ w proponowanym procesie jest jednak
problem dostgpnosci stuzb odpowiedzialnych za dostarczenie ustugi w wyznaczonym przez
Dawce terminie, o ile bedzie on zbyt krétki do zapewnienia ich dyspozycyjnosci. Dopuszczalny
jest scenariusz, w ktérym data wyznaczona przez Dawce nie bedzie mozliwa do zaakceptowania
przez Biorce a nie bedzie on miat zadnego wptywu na jej przesuniecie. Szczegéinie w przypadku,
gdy Abonent podpisze umowe tuz przed dniem rozwigzania dotychczasowej umowy. Spétka
whnioskuje o umieszczenie w procesie buforu w postaci koniecznosci powiadomienia na kilka
dni przed ta datg albo okreslenia minimalnej liczby dni jakie musza uptynac od dnia wyznaczenia
daty przez Dawce do dnia rozwigzania umowy.

Projekt nie zawiera wystarczajacych wytycznych co do zawartoéci  komunikatdw.
W szczegdlnosci nie odpowiada na pytanie czy przesytane komunikaty w wiadomoéciach e-mail
beda zawieraly dane osobowe czy podlegajace szczegdlnej ochronie oraz czy konieczne bedzie
zawarcie porozumien umotliwiajagcych wymiane takich komunikatéw i ich szyfrowanie.
Jesli odpowied? jest twierdzgca wdrozenie modelu bedzie wymagato odpowiednio diugiego
czasu niezbgdnego do zabezpieczenia komunikacji.

Konieczne jest doprecyzowanie, w ktérych momentach procesu jest mozliwa rezygnacja.
Zaktadamy, ze w kazdym i przez kaidego uczestnika, lecz szczegdlnie chodzi o mozliwoéé
przerwania biegu terminu dostarczenia ustugi przez Biorce. Ten etap jest newralgiczny,
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poniewaz trudno$¢ w budowie przytacza moze spowodowaé wydtuzenie ponad 30 dni
ustalonej wczesniej daty minimalnej. Moze sie réwniez okaza¢, ze budowa bedzie niemozliwa,
z przyczyn niezaleznych od Biorcy. W taki przypadku Biorca powinien mie¢ moiliwoéé
rozwigzania umowy i anulowania procesu.

I Szczegotowe uwagi do modelu, wg numeracji procesu UKE

pkt 4a - Spétka proponuje zawarcie we Wniosku o zachowanie ciggtosci ustug w zwigzku ze zmiang
dostawcy ustugi dostepu do internetu dodatkowego pola utatwiajgcego identyfikacje ustugi
w systemach innych przedsigbiorcéw. W przypadku kilku ustug pod tym samym adresem moze to
znaczaco utatwi¢ prawidlowy realizacje zlecenia, szczegdlnie w przypadku ustug na sieci obce;j.
Jednoczesnie, nie jest jasne czy wzér Wniosku bedzie uniwersalny, czy kaidy z dostawcéw bedzie
oferowat wiasne wzory formularzy. Uniwersalny Wniosek stanowitby ufatwienie, dodatkowo powinien
zawierac szczeg6lowy opis pol oraz wskazanie, ze btedne informacje czy braki mogg uniemozliwié
wykonanie ustugi. Wzdér wniosku oraz szablon wiadomoéci e-mail powinny by¢ zatgczone do opisu
procesu.
Ponadto, zakladamy rowniez, ze Abonent moie zgubi¢ Wniosek, rozpoczac¢ proces od nowa
i w skrajnych przypadkach moze dysponowac kilkoma Wnioskami dotyczacymi tej samej ustugi
a zawierajacymi rozne daty deklarowanej instalacji, zatem uzasadnione wydaje sie przywigzanie wagi
do identyfikacji wtasciwego wniosku.

pkt 4c - Brak ograniczen co do diugoéci terminu w jakim mozliwa jest najwczesniejsza instalacja
ustugi dostepu. Spotka popiera takie rozwigzanie, dodatkowo wskazujac, ze sprzedawcy nie zawsze
majg mozliwosc¢ okreslenia dokfadanej daty instalacji, co wynika z realizacji jej przez odpowiednie
dzialy, czesto zewnetrznych podwykonawcéw. W procesie tymczasowym, jak i modelu docelowym,
dtugos¢ terminu instalacji powinna byé wyznaczana na dowolny moment, z mozliwoscig korekty.

pkt 5 - Ztozenie wypowiedzenia umowy przez Abonenta, w terminie 21 dni od dnia ztozenia Wniosku
u Biorcy, nie oznacza, ze umowa zostanie rozwigzana szybko. Termin rozwijgzania, w zaleznosci od
trybu wybranego przez Abonenta (po okresie wypowiedzenia, po zakoriczeniu umowy terminowej
badz natychmiast) moze sig przeciagnaé do kilku miesiecy. Ponadto, nie jest jasne czy tryb rozwigzania
umowy moze zostac zmieniony przez Abonenta w trakcie jego trwania po powzigciu decyzji o zaptacie
kary i przyspieszeniu terminu zmiany dostawcy. Brak réwniez informacji b tym czy mozliwa jest
modyfikacja terminu planowanego zaprzestania $wiadczenia ustugi przez Dawce.

pkt 7 - Niezrozumiate jest zatozenie o braku terminu, w jakim dotychczasowy dostawca ustugi jest
zobowigzany do poinformowania Biorcy o planowanej dacie rozwigzania umowy z Abonentem. tatwo
wyobrazi¢ sobie sytuacje, w ktérej widomoé¢ zostanie wystana na kilka godzin przed datg zakoriczenia
umowy co w praktyce uniemozliwi skuteczng aktywacje ustugi Biorcy w zadeklarowanym we Whniosku
terminie. Wskazana przez Dawce data zakoriczenia umowy nie moze byé rpwniei wczeshiejsza niz

wskazana przez Biorce najwczesniejsza, mozliwa data instalacii ustugi. Ten zapis powinien sie znale#¢
w_Modelu. Biorca powinien réwniei zosta¢ poinformowany natychmiast o dacie wskazanej przez

Dawce. Informacje taka powinien réwnie? posiada¢ Klient. W wiadomosci_powinien réwniez by¢
podany nr i identyfikator Wniosku.
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pkt 8 - Nalezy mie¢ na uwadze, ie podpisanie nowej umowy przed wyznaczong przez
dotychczasowego dostawce data rozwigzania umowy moze nie dojs¢ do skutku. Konieczny jest bowiem
kolejny kontakt Abonenta z Biorca i umdwienie na podpisanie umowy. Od tego momentu mozliwe jest
dopiero planowanie dostarczenia ustugi w terminie zgodnym z planowang dat3 rozwigzania umowy.
Teoretycznie moiliwe jest podpisanie umowy i przyjecie deklaracji od Klienta o zfozeniu
wypowiedzenia u dotychczasowego dostawcy przed otrzymaniem wiadomosci o planowanej dacie
rozwigzania umowy. W przypadku, gdy Klient jednak nie zlozyt wypowiedzenia, nie znamy jego intencji:
czy sig rozmyslit, czy zapomniat albo zgubit Wniosek, czy zamierza dokupic kolejng ustuge. Nalezy mie¢
na uwadze to, ze jeden adres instalacji nie wyklucza korzystania z réznych ustug, tym bardziej,
e mozliwa jest zmiana ustugi stacjonarnego dostepu do internetu na dostep mobilny albo odwrotnie.

pkt 9 - Termin powiadomienia o skutecznym procesie dostarczenia ustugi powinien zosta¢ sztywno
okreslony w procesie. ,Niezwtoczne powiadomienie” moze sig przeciggnaé do kilku dni, w trakcie
ktorych ustugi beda swiadczone przez obu dostawcow.

pkt 10 - Konieczno$¢ rozwigzania umowy i zaprzestania éwiadczenia usfug w tym samym dniu,
w ktorym Biorca wysle wiadomosé, powoduje, ze nalezatoby wprowadzi¢ ograniczenie godzinowe
terminu wystania wiadomosci. Przyjecie ograniczenia do godz. np. 16.00 mogfoby usprawni¢ proces.

pkt 11 - Dezaktywacja ustug hurtowych moze wigzaé sig z koniecznoscig zlozenia zlecenia na

okreslona w umowach liczbg dni przed wymagang data. |
l
pkt 12 - Spotka wnioskuje o wydtuzenie terminu do 60 dni. |
pkt 13 - Sprawozdawczoé¢ oraz kontrola poprawnosci realizacji procesu powinny by¢ ograniczone
do minimum. Z tego powodu informacja o liczbie wnioskéw, ktére zostaty wydane Klientom (pkt. 13 a)
wydaje sie zbedna. !

Spotka wyraza umiarkowanie pozytywna opinie o przedstawionym do konpultacji modelu procesu.
Majac na uwadze termin wejscia w zycie przepisu uprawniajacego abonenta’do skorzystania z prawa
do zachowania ciagtosci ustug oraz relatywnie niski koszt wdrozenia systemow zapewniajgcych
dostosowanie do modelu, po przyjgciu wskazanych wyzej modyfikacji i doszciegéfowieﬁ, Netia zgadza
si¢ z opinig, iz jest to jeden z niewielu mozliwych sposobéw realizacji procesu #w okresie przejéciowym.

W celu doktadnego przeanalizowania podatnoéci na zakiécenia oraz Jjawnienie ewentualnych
brakéw w procesie, Spétka wnioskuje o organizacjg warsztatow rynkowych poprzedzajacych wejscie
W Zycie procesu tymczasowego.
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