74
\\

Procesy biznesowe
dotyczace dostarczania |

utrzymania ustug BSA
przez NEXERE



_\
AN

Spis tresci

Metryka dokumentu 3
1. Wprowadzenie 4
2. Stownik pojec¢ 5
3. Opis procesu przekazywania planu roll-out 7
4. Opis procesu przekazywania danych zasiegowych PA RFO 10
5. Opis procesu przekazywania forecast'éw 13
6. Opis procesu aktywacji ustugi BSA 16
7. Opis procesu modyfikacji zamowienia 29
8. Opis procesu modyfikacji ustugi 34
9. Opis procesu anulowania zamowienia 37
10.  Opis procesu przeniesienia — zmiany miejsca swiadczenia ustugi 41
11.  Opis procesu migracji miedzy operatorami 43
12.  Opis procesu cesji 45
13.  Opis procesu zmiany External service 1D 46
14.  Opis procesu eskalacji a7
15.  Opis procesu reklamacji / monitu 48
16.  Opis procesu rezygnacji z ustugi / odstgpienia od umowy 50
17.  Opis procesu obstugi awarii masowych (Network Trouble Ticketing) 53
18.  Opis procesu podejrzenia awarii masowej 57
19.  Opis procesu prowadzenia prac planowych 59
20.  Opis procesu wywiadu technicznego 63
21.  Opis procesu awarii indywidualnych (Customer Trouble Ticketing) 66

NEXERA 2




_\
AN

Metryka dokumentu

Nazwa Dokumentu

Dane dokumentu

Procesy biznesowe dotyczgce dostarczania ustug BSA przez NEXERA

Autorzy Dokumentu

Katarzyna Szottys, Wojciech Catka

Wersja

1.1

Data

25.03.2021

NEXERA



4
\

1. Wprowadzenie
Niniejszy dokument okresla przebieg proceséw zwigzanych z korzystaniem z ustug NEXERA przez Operatora
Korzystajacego.
Dokument stanowi wtasnosé intelektualng firmy NEXERA. Stanowi informacje poufna.

Procesy powstaly na podstawie szeregu warsztatéw, w ktérych brali udziat przedstawiciele Operatoréw
Korzystajgcych oraz NEXERA, na ktérych omawiano biznesowe aspekty poszczegodlnych krokéw proceséw.

Dokument zawiera opis:

e Celuizakresu proceséow
Okreslajg zasadno$¢ procesu oraz fazy, z ktérych sktada sie proces

e Uczestnikéw proceséw
Aktorzy, ktérzy biorg udziat w procesie, wskazani w opisie krokéw (na obecnym etapie prac,
zastosowano na diagramach uogolnienie, dzielgc kroki procesu jedynie na OK i NEXERA, bez
wyszczegolnienia konkretnych aktoréw)

e Produktow proceséw
Produkty, ktére sg wytwarzane podczas przebiegu procesu

e Diagramow procesow
Na diagramach uzyto podstawowe symbole notacji BPMN, w celu intuicyjnego sledzenia przebiegu
procesu przez czytelnika

= Faza Start / koniec
Q System g Czynnosc
ﬁ Dokument

= | kacznik

e Biznesowych krokéw procesow
Okreslonych za pomoca: nr kroku, nazwy, wykonawcy, opisu dziatan wykonywanych w procesie,
zarowno przez uzytkownikow, jak rowniez przez systemy

Obecnie zaprezentowany aspekt biznesowy proceséw, zostat uzupetniony o systemowe aspekty wymiany
danych pomiedzy systemami Operatora oraz NEXERA bazujgc na standardzie Open API.
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2. Stownik pojeé

Termin

Definicja

API (ang.  Application
Programming Interface)

Scisle okreslony zestaw regut i ich opiséw, w jaki programy komputerowe
komunikujg sie miedzy soba.

Awaria

Stan techniczny sieci telekomunikacyjnej lub jej elementéw uniemozliwiajgcy
lub powaznie ograniczajgcy $wiadczenie Ustugi lub Ustugi Detaliczne;.

Awaria masowa

Awaria uniemozliwiajgca lub powaznie ograniczajgca swiadczenie ustug dla
Abonentéw OSD lub OK znajdujgcych sie w zasiegu dziatania przynajmniej
jednego wezta sieci telekomunikacyjnej, wynikajgca z tego samego zdarzenia;
nie dotyczy sytuacji spowodowanej Pracami planowymi w sieci.

BSA (ang. Bit

Access)

Stream

Ustuga dostepu telekomunikacyjnego w zakresie szerokopasmowego dostepu
do Lokalnej petli abonenckiej, poprzez dostep do wezldw sieci
telekomunikacyjnej, na potrzeby sprzedazy ustug szerokopasmowej transmisji
danych.

tacze Abonenckie

Obwod  skiadajgcy sie z odcinkéw sieci $wiattowodowej w tym kabla
dosytowego (backhaul dosyt), Spliteréw oraz Przytgcza Abonenckiego
(zwanego tez LPS) albo bez Przytgcza Abonenckiego, tgczgcy Zakonczenie
sieci bezposrednio z punktem dostepu w szczegdlnosci z ODF, OLT lub
réwnowaznym urzgdzeniem stanowigcym punkt dostepu do Sieci OSD.

Nadzor

Czynnosci podejmowane przez OSD w sytuacji, gdy OK zgodnie z
wczesniejszym zgtoszeniem, wykonuje prace na obiektach lub infrastrukturze
0OsD

OLT (ang. Optical Line

Termination)

Zakonczenie linii optycznej. Urzadzenie aktywne zapewniajgce potgczenie
systemow dostepowych aktywnych (ONU) i pasywnych z publiczng siecig
telekomunikacyjng

ONT (ang. Optical Network
Termination)

Urzadzenie aktywne instalowane u Abonenta w celu realizacji transmisji w
sieciach xPON, zapewniajgcy obstuge standardu XBase-T (RJ45).

Operator Korzystajacy (OK)

PT korzystajgcy z dostepu hurtowego do Infrastruktury telekomunikacyjnej
Sieci

Operator Sieci Dostepowej
(OSD)

PT oferujgcy Ustugi hurtowego dostepu telekomunikacyjnego do Sieci, ktory
pozyskat srodki publiczne do budowy, przebudowy lub rozbudowy Infrastruktury
telekomunikacyjnej lub nabyt prawa do takiej infrastruktury oraz jego podmioty
zalezne.

Prace planowe

Prace wykonywane przez OSD, zwigzane z konserwacjg i utrzymaniem
Infrastruktury telekomunikacyjnej, mogace mie¢ wptyw na dostepnos¢ Ustug.

Punkt Adresowy

Zestaw danych adresowych zgodnych z wymaganiami okreslonymi w
Rozporzagdzeniu Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 24 lutego 2014 r. w
sprawie inwentaryzacji infrastruktury i ustug telekomunikacyjnych (Dz. U. z
2014 r. poz. 276).

Punkt Dostepu do Ustugi
(PDU)

Element sieci, w ktorym OK wuzyskuje dostep do Infrastruktury
telekomunikacyjnej Sieci (m.in. wezet, Szafa kablowa, studnia, mufa kablowa),
w miejscu okreslonym przez indywidualny unikalny identyfikator i Punkt
Adresowy zgodnie z wymaganiami Rozporzgdzenia Ministra Administracji i
Cyfryzacji z dnia 24 lutego 2014 r. w sprawie inwentaryzacji infrastruktury i
ustug telekomunikacyjnych (Dz. U. z 2014 r. poz. 276) lub wspétrzedne
geograficzne. PDU jest jednym z Punktéw Elastycznosci.

RFO (Ready for Order)

Dzien, w ktérym NEXERA moze przyja¢ zamowienie dla danego punktu
adresowego.

7
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Telekomunikacyjne
urzgdzenie koncowe (ang.
CPE)

Abonenckie urzadzenie telekomunikacyjne przeznaczone do podtaczenia
bezposrednio lub posrednio do Zakonczen sieci.

Zamowienie

Zamowienie na Ustuge dotyczgce uruchomienia Ustugi, modyfikacji Ustugi lub
rezygnaciji z Ustugi.
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3. Opis procesu przekazywania planu roll-out

Cel procesu

Celem procesu jest cykliczne przekazanie planu roll-out (harmonogramu) przez NEXERA do OK, w celu
zaplanowania dziatan sprzedazowych OK.

Zakres procesu

e Przekazanie panu roll-out (harmonogramu)
Uczestnicy procesu

e OK - systemy, uzytkownik

e NEXERA — systemy, uzytkownik
Produkty procesu

e Przekazany plan roll-out (harmonogram)

NE:{E R#x/é\\\ 7



Diagram procesu

RO_Przekazywanie planu Roll out v.1.00

OK

RO 2

Odebranie danych

Ko;ec

A

NEXERA

/Y
\

@

Ostatni dzien
miesigca, 23:59

P Wystanie danych
planu Roll out

RO 1




Opis krokéw procesu

Nr

Nazwa kroku

Wykonawca

Opis kroku

RO _1

Wystanie danych planu Roll
out

NEXERA -
uzytkownik

NEXERA do kohca kazdego miesigca
wysyfa do OK plan roll-out dot.
przekazania zasiegu sieci NEXERY. Plan
przedstawiany jest w podziale na miesigce i
dotyczy 4 (czterech) kolejnych miesiecy, z
pominieciem miesigca nastepujgcego po
miesigcu przekazania danego planu. Plan
przekazywany jest kroczgco co miesigc. W
planie NEXERA zamieszcza liczbe
planowanych gospodarstw domowych
(Punktow Adresowych) gotowych do
Swiadczenia Ustugi BSA w danym PDU w
podziale na kazdy miesigc.

Wysytanie planu odbywa sie poza API.

RO 2

Odebranie danych planu
Roll-out

OK -
uzytkownik

OK odbiera plan roll-out, na ktérego
podstawie moze zaplanowac¢ dziatania
sprzedazowe oraz forecasty.
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4. Opis procesu przekazywania danych zasiegowych PA RFO

Cel procesu

Celem procesu jest przekazanie danych zasiegowych Ready For Order przez NEXERA do OK, w celu
zaplanowania dziatan sprzedazowych OK.

Zakres procesu

e Przekazanie danych zasiegowych Ready For Order
Uczestnicy procesu

e OK - systemy, uzytkownik

e NEXERA — systemy, uzytkownik

Produkty procesu

e Przekazane dane zasiegowe

N E:{E R#x/é\\\
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Diagram procesu

Z_Przekazywanie zasiegow v.1.00

Z2
X Odebranie danych 4>Q
O dot. zasiegow Korriec
45
W
< Z 1
Wystanie danych
% @ > dot. zasiegow PA
ﬁ Kazdego dnia RFO
pza 00:01




NEXERA

Opis krokéw procesu

Nazwa kroku

Wykonawca

Opis kroku

Wystanie danych dot.
zasiegéw PA RFO

NEXERA -
uzytkownik

W terminie 10 Dni Roboczych przed datg
udostepnienia przez NEXERE informaciji
dotyczacych planowanego do oddania
zasiegu Sieci NEXERY, NEXERA
przekazuje do OK informacje o gotowosci
do Swiadczenia Ustugi BSA dla
wskazanych Punktéw Adresowych.

Lista ta publikowana jest rowniez na www
(https://lwww.nexera.pl/dla-
operatorow/informacje-ogolne)

Przekazywane sg listy adreséw gotowych
do sprzedazy z podaniem daty, od kiedy
przyjmowane sg zamowienia.

Za kazdym razem wysytana jest petna baza
danych (nie przyrostowa, czy réznicowa).

Przy kazdym adresie istnieje atrybut czy
adres widniat wczesniej, w co najmniej
jednym pliku zasiegowym (czy adres
pojawia sie po raz pierwszy).

W danych sg réwniez adresy przestane w
poprzednim pliku w zasiegu i zostaty
pdzniej z niego usuniete. Oznaczone sg
dodatkowym atrybutem jako usuniete.

Do decyzji OK czy przekazywanie zasiegow
odbywa sie po API| czy droga mailowa.

Z2

Odebranie danych dot.
zasiegow

OK -
uzytkownik

OK odbiera dane zasiegowe, na podstawie
ktérych moze zaplanowac dziatania
sprzedazowe oraz forecasty.
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5. Opis procesu przekazywania forecast'ow

Cel procesu

Celem procesu jest przekazanie forecast’'éw dot. sprzedazy przez OK do NEXERA, w celu zaplanowania
dostepnosci ekip instalacyjnych.

Zakres procesu

® Przekazanie forecast'ow
Uczestnicy procesu

e OK — uzytkownik

e NEXERA — uzytkownik

Produkty procesu

e Przekazane forecast'y

NEXERA 13



Diagram procesu

F_Odbieranie forecast'ow v.1.00

o)

Raz na kwartat

OK

//

F1
Wystanie danych
dotyczacych
forecast'ow

NEXERA

\

) 4

F 2
Odebranie danych
dotyczacych
forecast’éw

Koniec




Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
F1 Wystanie danych OK - OK raz na kwartat na podstawie planu roll-
dotyczacych forecast’'ow uzytkownik | out (harmonogramu) przygotowuje
prognozy sprzedazy dla NEXERA.
Forecast zawiera przewidywana liczbe
zamowien na ustugi BSA oraz wskazanie
PDU, na ktérym w/w Ustuga BSA bedzie
Zamawiana, per miesigc.
Wysytanie prognoz odbywa si¢ poza API.
F 2 Odebranie danych NEXERA - | NEXERA odbiera dane dotyczgce
dotyczacych forecast'ow uzytkownik | forecast’ow.

Celem przekazywanych forecast'éw jest
zapewnienie wystarczajacej liczby ekip
monterskich w danym obszarze.
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6. Opis procesu aktywacji ustugi BSA

Cel procesu
Celem procesu aktywacji ustugi BSA jest realizacja zamowienia ztozonego przez KK do OK dotyczgcego
dostepu do ustug szerokopasmowej transmisji danych.
Zakres procesu
o F1_Zlozenie zamdwienia i ustalenie terminu instalaciji
e F1.1_Przeplanowanie terminu instalacji na wniosek KK zgtoszony do OK
e F1.2 Przeplanowanie terminu instalacji na wniosek KK zgtoszony do NEXERA
e F2_Instalacja urzadzen i aktywacja ustugi
Uczestnicy procesu
e OK — uzytkownicy, systemy oraz API
e NEXERA — uzytkownicy, systemy oraz API
¢ Klient koncowy (KK)
Produkty procesu
Dla fazy F1 oraz F1.1:
e Zarezerwowany termin instalacji
e Utworzone / zaktualizowane zamdéwienie
Dla fazy F2:
e Przeprowadzona instalacja urzadzen
e Aktywowana ustuga
e Zrealizowane zamowienie

e Podpisane przez KK i przekazane dokumenty do OK

4
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Diagram procesu
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NEXERA

Opis krokéw procesu

Nr

Nazwa kroku

Wykonawca

Opis kroku

F1_Zlozenie zamoéwienia i ustalenie terminu instalacji

Start:
AFl11

Wprowadzenie /
aktualizacja zaméwienia do
systemu

OK —
uzytkownik

W systemie OK wprowadzenie danych
niezbednych do zaméwienia lub
odszukanie zamowienia i aktualizacja
danych dotyczgcych zamowienia.

A_F1 2

Zapytanie o sloty czasowe
(okna) na adresie i produkty

OK - API

Wystanie zapytania o dostepne sloty
czasowe. W zapytaniu oczekiwane dane to
min.: adres, produkt, czy rozszerzona
instalacja, a jesli tak to w jakim zakresie
(stownik do ustalenia z OK), numer
zamoéwienia OK.

Zapytanie o sloty jest obligatoryjne, jedynie
w przypadku self-instal — nie bedzie pytania
o sloty. Przypadek self-instal bedzie
analizowany w przysztosci.

A_F1 3

Identyfikacja atrybutow w
tym obszaru dla podanego
adresu

NEXERA -
system

System na podstawie adresu wybiera
kalendarz danego obszaru (ekip
monterskich) dedykowany dla OK.

Przypadki szczegdlne: poza modelem jest
przypadek podania adresu spoza sieci
NEXERA, wéwczas po API zapytanie
nalezy odrzuci¢ bez zadnej akcji po stronie
systemow.

A Fl 4

Wyszukanie okien
czasowych dla podanych
atrybutéw

NEXERA -
system

System wyszukuje dostepne sloty czasowe
i nie rezerwuje zadnych zasobodw.

System zapamietuje numer zamowienia
OK.

System uzywa licznika mierzacego, ile razy
wyszukiwat okna czasowe dla numeru
zaméwienia i zwieksza jego wartos¢ o 1.

W poczatkowym okresie: zaktadana jest
stata dtugos¢ okien czasowych (X godzin
na instalacje, warto$¢ X oraz zmniejszenia i
zwiekszenia dtugosci slotu powinny by¢
konfigurowalne).

Wersja docelowa: dlugosé slotu jest
zalezna od czynnikow: rodzaj produktu (czy
rozszerzona instalacja); typ przytgcza na
adresie KK (np. dla wybudowanych i
nieaktywnych czy jest ONT).
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A FL5

Czy dla OK sg wolne sloty
(okna)

NEXERA -
system

System sprawdza, czy dla OK w
okreslonym horyzoncie czasowym sg wolne
sloty czasowe. Horyzont czasowy
podawany jest od dnia do dnia.

Jesli istniejg wolne sloty nastepuje przejscie
do kroku A_F1 6.

W przeciwnym wypadku nastepuje krok

A F1_18.

A FL 6

Przestanie wolnych okien

NEXERA -
API

System przez API przysyia liste wolnych
slotow czasowych.
System nie zapamietuje wystanych slotéw.

A_F1 7

Wybranie slotu (okna)

OK -
uzytkownik

Sprzedawca OK z dostepnej listy wolnych
slotéw wybiera jeden.

A_F1 8

Wystanie zamowienia

OK - API

System OK wysyta zamowienie na ustuge.
Dane oczekiwane to m.in.: numer
zamoéwienia OK, adres, dzien aktywacji, slot
czasowy, produkt (np. czy rozszerzona
instalacja i jej zakres), dane klienta do
podpisania PZO ONT (nawet jesli jest
ONT), wersja predkosci, telefon, godziny
kontaktu, mail.

A_F1 9

Odebranie i weryfikacja
zaméwienia

NEXERA —
system,
uzytkownik

System i uzytkownik weryfikuje zamoéwienie
pod wzgledem nieformalnym i formalnym.

Na poczatku beda rowne sloty, a podzniej w
miare rozwoju bedg wprowadzane sloty
réznej dlugosci. Dane wptywajgce na slot:
czy jest juz instalacja w lokalu, tgcze
doziemne / napowietrzne, zakres ustug
dodatkowych

Do ustalenia w kolejnym etapie prac nad
systemami, jakie parametry podlegajg
weryfikacji.

A_F1_10

Czy weryfikacja OK?

NEXERA -
system

System w przypadku pozytywnej weryfikacji
przechodzi do kroku A_F1_11.

W przeciwnym razie przechodzi do kroku
A_F1_109.

A_F1 11

Czy byt wybrany slot
(okno)?

NEXERA -
system

System w przypadku kiedy do zamdwienia
byt wybrany slot przechodzi do kroku

A F1 12.

W przeciwnym razie (w sporadycznych
przypadkach) przechodzi do kroku

A_F1 14 oraz nastepuje wystanie
informacji do dyspozytora o koniecznosci
uméwienia terminu instalacji: krok

A F1_20.

7
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A_F1 12

Rezerwacja slotu (okna)

NEXERA -
system

System rezerwuje slot czasowy dla danego
zamoéwienia.

A_F1 13

Czy rezerwacja udana?

NEXERA -
system

System sprawdza, czy jesli byt wybrany
slot, to czy nadal jest wolny. Je$li tak
przechodzi do czynnosci A_F1_14.

W przeciwnym razie przechodzi do kroku

A F1 5.

Przyktad nieudanej rezerwacji: Jesli dwoch
konsultantéw wybierze ten sam slot i oba
zamowienia przeszly pozytywnie krok 10 i
obaj wybrali ten sam slot, to rezerwacja dla
pierwszego zakonczy sie sukcesem (11-12-
13-14). Drugi konsultant ma juz zajety slot,
stad jest ponowne zapytanie o sloty (11-12-
13-5).

A_F1 14

Czy dotyczy istniejgcego
wo?

NEXERA -
system

System sprawdza, czy konieczne jest
zatozenie nowego zamowienia w
systemach NEXERY, czy aktualizacja
istniejgcego.

Jezeli nie ma istniejgcego zamdwienia do
wybranego adresu nastepuje przejscie do
kroku A_F1_15.

W przeciwnym przypadku A_F1 21.

A_F1_15

Utworzenie Work Orderéw i
Service

NEXERA -
system

W systemach NEXERA tworzone sg nowe
Work Order.

A_F1_16

Przestanie informacji o
przyjeciu / aktualizacji
zaméwienia

NEXERA -
API

Do OK przesytane jest potwierdzenie
przyjecia zamdéwienia.

A_F1 17

Odebranie informacji o
przyjeciu / aktualizacji
zamowienia

OK - API

OK odbiera informacje o przyjeciu
zamowienia.

Osiggnieto stan, w ktorym OK ma
informacje, ze zamowienie jest przyjete i
bedzie realizowane. OK jest gotowy na
przyjecie informacji o realizacji zamowienia
/ modyfikacji zakresu / terminu /
anulowaniu.

A_F1_18

Informacja o braku wolnych
okien: termin umowi NXR

NEXERA -
API

System przesyta po APl do OK komunikat o
tym, ze termin instalacji zostanie umoéwiony
bezposrednio przez instalatora.

A_F1_19

Aktualizacja zamoéwienia
(korekta)

NEXERA -
system

Stan, w ktérym zaméwienie nie przeszio
weryfikacji.

Uzytkownik OK poprawia dane na
zamoéwieniu i przechodzi do ponownego
wystania zamowienia.
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A_F1 20

Kontakt z KK w ciggu 24 h i
ustalenie terminu

NEXERA -
uzytkownik

Dyspozytor w systemie otrzymuje
informacje o przyjeciu zamowienia bez
wybranego slotu. Dyspozytor w ciggu x
dnikontaktuje sie z KK (x jest parametrem
konfigurowalnym, jezeli do X dni nie
zostanie umowiony termin, to powinno to
Zlecenie wréci¢ do OK z odpowiednim
statusem) i ustala termin instalacji.
Dyspozytor w systemie ma dostepny peten
kalendarz ekip monterskich i wybiera termin
z catej dostepnej puli.

Jezeli nie uda sie umoéwic wizyty, takie
Zlecenie zostanie zwrdcone do OK.

A_F1 21

Aktualizacja Work Orderéw
i Service

NEXERA -
system

Po wybraniu slotu system aktualizuje
istniejgce juz zamowienie.

F1.1 Przeplanowanie terminu instalacji na wniosek KK zgtoszony do OK

Start:
A Fl1.1 22

Odebranie informacji od KK
0 zmianie terminu instalacji

OK -
uzytkownik

Dotyczy przypadku, kiedy w okresie po
przyjeciu zamowienia i rezerwacjg slotu a
instalacjg, OK otrzyma informacje od KK o
koniecznosci zmiany terminu instalacji.

OK edytuje zaméwienie w swoim systemie i
zwalnia zarezerwowany slot czasowy.

A_F1.1 23

Przestanie informacji o
zwolnieniu slotu (okna)

OK - API

System OK przesyta informacije o
zwolnieniu zarezerwowanego slotu.

A_F1.1 24

Zwolnienie slotu (okna)

NEXERA -
system

W systemie zwalniany jest slot czasowy i
nastepuje oczekiwanie na wykonanie przez
OK kroku 2.

Wymaganie dodatkowe: system umozliwia
generowanie raportu z zamowieniami, dla
ktérych zwolniono slot, a nie wykonano
ponownego jego wyboru (nie doszto do
kroku 2 i kolejnych).

F1.

2_Przeplanowanie terminu i

nstalacji na wniosek KK zgtoszony do NEXERA

Start:
A F1.2 25

Odebranie informaciji od KK
0 zmianie terminu instalacji

NEXERA -
uzytkownik

Dotyczy przypadku, kiedy w okresie po
przyjeciu zamdwienia i rezerwacjqg slotu a
instalacjg, NEXERA otrzyma informacje od
KK o koniecznosci zmiany terminu
instalacji.

NEXERA zwalnia zarezerwowany slot
czasowy i przesyta te informacje do OK
nastepuje przejscie do kroku A_F1_16.
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A_F1.1 24

Zwolnienie slotu (okna)

NEXERA -
system

W systemie zwalniany jest slot czasowy i
nastepuje ponowny kontakt ze strony
NEXERA dotyczgcy umowienia slotu,
nastepuje przejscie do kroku A_F1_20

Wymaganie dodatkowe: system umozliwia
generowanie raportu z zamowieniami, dla
ktorych zwolniono slot, a nie wykonano
ponownego jego wyboru (nie doszto do
kroku A_F1 20 i kolejnych).
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Diagram procesu
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NEXERA

Opis krokéw procesu

Nr

Nazwa kroku

Wykonawca

Opis kroku

F3_Instalacja urzadzen i aktywacja

ustugi

Start ,B”
A_F2 1

Wizyta technika Nexery,
ustalenie zakresu prac

NEXERA -
technik

Technik Nexery u KK zapoznaje
sie z zakresem prac niezbednych
do aktywaciji ustugi i realizac;ji
wszystkich ustug dodatkowych.

Przed wizytg Technik drukuje
Umowe OK do podpisu przez KK
oraz zaopatrza sie w urzadzenia
OK.

A_F2 2

Podpisanie przez KK
umowy OK, umowy na
udostepnienie
nieruchomosci

Klient

Technik przed przystgpieniem do
montazu weryfikuje z Klientem
tozsamos¢ i przekazuje
Abonentowi umowe abonenckag
OK wraz z dokumentami
towarzyszacymi (instrukcja
opisujgca sposéb weryfikacji
abonentéw bedzie stanowi¢
zatgcznik do procedury).
Instalator udostepni klientowi
wystarczajgcg dla klienta ilo$¢
Czasu na zapoznanie sie z
dokumentami abonenckimi przed
ich podpisaniem.

Klient przed rozpoczeciem
instalacji podpisuje Umowe OK
oraz Umowe na udostepnienie
nieruchomosci.

A_F2 3

Czy podpisane: umowa OK i
na udostepnienie ORAZ
mozliwe rozpoczecie
instalacji ?

NEXERA -
technik

Jesli umowa obie umowy sg
podpisane i jest mozliwe
rozpoczecie instalacji nastepuje
krok A_F2_4, w przeciwnym
przypadku krok A _F2_16.

A F2 4

Instalacja: urzadzen
pasywnych, BSA, CPE

NEXERA -
technik

Technik dokonuje instalacji BSA i
ustug OK zgodnych z
zamowieniem.

A_F2 5

Czy ustuga BSA dziata?

NEXERA -
technik

Technik weryfikuje czy ustuga
BSA dziata.

Jezeli tak nastepuje przejscie do
kroku A_F2_6.

W przeciwnym wypadku przejscie
do kroku A_F2_28.
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A F2 6

Przekazanie numeru
seryjnego (przez API)

NEXERA -
technik

Technik przekazuje numer seryjny
urzgdzenia przez API do OK.

Technik skanuje na swojej
aplikacji numer seryjny, ktéry po
API przekazywany jest do
aktywacji do OK.

A_F2_27

Aktywacja numeru seryjnego
urzgdzenia

OK - systemy

OK na ustudze KK wprowadza
nowy numer seryjny CPE i
przekazanie tej informacji do
NEXERA.

A_F2_7

Stan ustugi OK

NEXERA -
technik

Jedli ustuga dziata nastepuje
przejscie do kroku A_F2_8.

Jezeli ustuga nie dziata z winy
NXR i mimo préb naprawy
konieczna kolejna wizyty a
nastepuje przejscie do kroku
A F2_30.

Jezeli ustuga nie dziata z winy OK
nastepuje przejscie do kroku
A_F2_34, ajezeli problem nie
zostanie rozwigzany podczas
rozmowy telefonicznej i jest
konieczna kolejna wizyta technika
nastepuje przejscie do kroku

A F2 30.

A_F2 8

Podpisanie protokotéw przez
KKiPZO OK

Klient Koncowy

Technik po instalacji podpisuje z
obecng osobg protokoty:
przekazania ONT, oraz dla OK
Protokotu Odbioru Instalaciji.

A_F2 9

Przestanie umowy na
udostepnienie
nieruchomosci

NEXERA -
technik

Umowa na udostepnienie
nieruchomosci i protokét realizacii
ustugi (NEXERA) sg przesytane
do odpowiednich jednostek.

A_F2_10

Zapisanie w systemie
danych dot. wykonanych
prac, ONT, dropa

NEXERA -
uzytkownik

Technik / dyspozytor wprowadza
do systemu informacje o
wykonanych pracach niezbednych
do bilingowania OK, osoby na
miejscu oraz zmian w zakresie
dropa i ONT.

A_F2 11

Aktualizacja WO, zamkniecie
Orderu (Completed)

NEXERA —
system, API

Zamkniecie zamowienia we
wszystkich systemach i wystanie
do OK informacji o zakonczeniu
realizacji zamoéwienia oraz
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zrealizowanym zakresie (np.
dodatkowe gniazdo ethernet).

A F2 12 Zapisanie danych NEXERA - Odtozenie w systemie danych do
bilingowych system bilingowania OK.

A F2_13 Odebranie informacji o OK - API OK odbiera informacje o aktywacji
aktywacji ustugi ustugi oraz zakresie

zrealizowanych prac.

A F2 14 Wystanie informaciji o NEXERA — API, | Dokumenty podpisane przez KK
wykonaniu instalacji + uzytkownik sg przesytane w oryginale do firmy
dokumentoéw (Umowy OK, (dokumenty) skanujgcej OK (zbiorczo paczkami
Protokét Odbioru Instalacii) raz w tygodniu).

Przekazanie informaciji o
wykonaniu instalacji i zakresie
zrealizowanych prac.

A F2_15 Odebranie informacji o OK — API OK odbiera informacje o
wykonanej instalacji oraz ) wykonanej instalacji oraz firma
dokumentow Firma skanujgca OK odbiera dokumenty.

skanujgca

A F2_16 Co jest przyczyng? NEXERA - Jesli na miejscu okazuje sig, ze
technik jest oczekiwanie dotyczace

zwiekszenia zakresu ustug (np.
dodatkowe gniazdo ethernet)
nastepuje krok A_F2_22.

Jesli brak jest mozliwo$ci
technicznych na wykonanie
instalacji, nie ma pozwolenia KK
na rozpoczecie prac lub inne
przyczyny nastepuje krok

A F2_17.

A F2_17 Aktualizacja WO, NEXERA - W przypadku braku mozliwosci
zamkniecie Orderu (Failed) | system technicznych zamowienie zostaje

anulowane - nieskuteczna
instalacja.

A F2_18 Co jest przyczyng? NEXERA - Jezeli przyczyng zamkniecia
system, orderu jest brak mozliwosci
uzytkownik technicznych nastepuje przejscie

do kroku A_F2_19.
W kazdym przypadku nastepuje
przejscie do kroku A_F2_20.

A F2_19 Zdjecie adresu z biatej listy | NEXERA - Jezeli nie ma mozliwosci
system technicznych instalacji nastepuje

zdjecie adresu z biatej listy i
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propagowanie tej informacji w
systemach NEXERA.

A_F2_20

Przestanie informacji o
nieskutecznej instalaciji

NEXERA - API

Informacja o nieskutecznej
instalacji przesytana jest do OK.

A_F2 21

Odebranie informacji o
nieskutecznej instalaciji

OK - API

OK odbiera informacje o
nieskutecznej instalaciji.

A_F2_22

Czy mozliwy kontakt
telefoniczny z OK?

NEXERA -
technik

W przypadku gdy KK oczekuje
zwiekszenia zakresu instalacji.
Konieczna jest aktualizacja
zaméwienia KK u OK.

Jesli na miejscu jest mozliwosé
kontaktu telefonicznego KK z OK
nastepuje krok A_F2_23 - KK
ustala z OK zakres zmian, a
technik czeka na potwierdzenie
przez APl zmian .

Jesli nie ma zasiegu
telefonicznego nastepuje krok

A F2 26.

A_F2_23

Kontakt z KK i potwierdzenie
zmian w zakresie
zamowienia

OK —
uzytkownik

Jezeli KK zyczy sobie zwigkszenia
zakresu, nastepuje kontakt
telefoniczny technika z OK a
nastepnie potwierdzenie
telefoniczne OK z KK zmiany
zakresu.

A_F2_24

Aktualizacja zamdwienia i
przestanie informac;ji

OK — system,
API

Nastepuje aktualizacja zaméwienia
o informacje dotyczgce zmiany
zakresu oraz przekazanie tej
informacji po API do NEXERA.

A_F2_25

Aktualizacja Work Orderéw
i Service

NEXERA —
API, system

Nastepuje odebranie po API
informacji o aktualizacji
zamowienia i propagowanie tego w
systemach NEXERA.

Zmiany dotyczace produktéw /
ustug sg rowniez odnotowywane
na umowie podpisywanej z KK.

A_F2_26

Czy KK zgadza sie na
instalacje bez zmiany
zakresu?

Klient

Jesli jest zgoda na instalacje bez
zmiany zakresu nastepuje krok

A F2 4

Jesli nie ma zgody nastepuje krok
A_F2_16.
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A_F2_28

Zapisanie w systemie
danych dot. wykonanych
prac, ONT, dropa

NEXERA -
system

W przypadku braku dziatania
ustugi BSA w systemie do adresu
wprowadzane sg informacje o
wykonanych pracach, ktére majg
znaczenie np. podczas kolejnej
préby instalacji: wykonane prace
do ONT, dropa itp.

A_F2_29

Przyczyna braku dziatania?

NEXERA -
technik

Podjecie decyzji czy wymagana
jest kolejna wizyta technika w celu
doprowadzenia do dziatania ustugi,
czy tez ustugi nie mozna
uruchomicé.

Jesli konieczna jest druga wizyta
nastepuje krok A_F2_30.

Jesli uruchomienie ustugi BSA jest
niemozliwe nastepuje krok

A F2_17.

A_F2_30

Kontakt z KK i umoéwienie
terminu

NEXERA -
uzytkownik

Dyspozytor lub technik ustala
termin kolejnej wizyty.

A_F2 31

Rezerwacja slotu (okna) i
aktualizacja WO

NEXERA -
system

W systemie nastepuje rezerwacja
slotu oraz aktualizacja Work
orderu.

A_F2_32

Przestanie terminu do OK

NEXERA - API

System przesyta do OK informacje
0 umowionym terminie.

A_F2 33

Odebranie terminu

OK - API

OK odbiera informacje o nowym
terminie.

A_F2 34

Kontakt z KK i rozwigzanie
przyczyny braku dziatania z
winy OK

OK -
uzytkownik

W przypadku, gdy ustuga nie
dziata z winy OK nastepuje
telefoniczny kontakt technika z OK
i proba rozwigzania btedu.

Jezeli problem jest mozliwy do
rozwigzania telefonicznie
nastepuje przejscie do kroku
A_F2_8.

Jezeli problem wymaga dtuzszych
prac nastepuje przejscie do kroku
A _F2_30 Kontakt z KK i
uméwienie terminu.

Jezeli brak jest mozliwoéci
rozwigzania problemu nastepuje
anulowanie zaméwienia i
propagowanie tej informacji w
systemach NEXERA i OK.

7
A\\

28



4
\

7. Opis procesu modyfikacji zamdwienia

Cel procesu

Celem procesu modyfikacji zamowienia jest modyfikacja ztozonego przez Klienta zamowienia o zakres

produktéw / ustug.

Zakres procesu

e Modyfikacja zamoéwienia przed wizytg technika

e Modyfikacja zamoéwienia w trakcie wizyty technika
Uczestnicy procesu

e Kilient

e OK - uzytkownicy, systemy oraz API

e NEXERA — uzytkownicy, systemy oraz API

Produkty procesu
e Zaktualizowane zaméwienie
e Anulowane zaméwienie
Zatozenia
Modyfikacja zamdwienia moze dotyczy¢:
e parametréw ustugi np. predkosci,
e zakresu ustug dodatkowych zwigzanych z pracami technika (Produkty Partnerstwa Technicznego)
W obu przypadkach mozliwy jest jeden z dwéch scenariuszy:

1. Ziozone zamdwienie jest anulowane i otwierane jest nowe zamdwienie. W tym przypadku
zarezerwowane sloty sg anulowane i nalezy umowic kolejng wizyte. Ten przypadek opisujg procesy:
A_Anulowanie zaméwienia oraz A_Aktywacja ustugi.

2. Ztozone zamowienie jest aktualizowane o zakres produktéw dodatkowych lub zmiane parametréow
ustugi. W tym przypadku, jezeli zakres prac nie ma wptywu na dlugos¢ slotéw, nie jest konieczne
przeplanowanie wizyty. Ten przypadek zostat zamodelowany na diagramach w tym dokumencie.

Zostal stworzony katalog produktéw partnerstwa technicznego wraz z informacja, ktére ustugi dotycza
zmiany parametréw, a ktére wizyty technika.
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Diagram procesu

MZ_Modyfikacja zamdwienia v.1.00
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Opis krokéw procesu

Nr

Nazwa kroku

Wykonawca

Opis kroku

MZ_Modyfikacja zamowienia przed wizytg technika

Start
MZ_1

Przyjecie zgtoszenia od
KK o modyfikaciji
zamoéwienia

OK -
uzytkownik

Klient zgtasza do OK modyfikacje
zamowienia o zmiane produktow / ustug.

Zmiana moze by¢ zwigzana z modyfikacjg
parametréw ustug lub pracami
dodatkowymi, ktére musi wykonac technik.

Zgtoszenie moze by¢ przyjete przez
technika NEXERA, jednak w takim
przypadku zostanie odestany do OK, w celu
zgtoszenia tych zmian.

MZ_2

Aktualizacja zaméwienia

OK - systemy

Nastepuje aktualizacja zaméwienia o
zmiane produktow / ustug w systemach OK.

MZ_3

Przestanie informac;ji o
aktualizacji zamowienia

OK - API

Informacja o aktualizacji zamowienia
przekazywana jest za posrednictwem API
do systeméw NEXERA.

MZ_4

Odebranie informaciji o
aktualizacji zamowienia i
weryfikacja

NEXERA -
API

Informacja o aktualizacji zamoéwienia
odbierana jest przez systemy NEXERA.

MZ_5

Czy weryfikacja OK?

NEXERA —
systemy,
uzytkownik

Nastepuje weryfikacja formalna i
nieformalna zamaowienia.

W przypadku pozytywnej weryfikacji
nastepuje przyjecie zaktualizowanego
zamoéwienia do realizacji i przejscie do
krokow MZ_7 i MZ_8.

W poczatkowym okresie, nie jest brane pod
uwage wplyw aktualizacji zamdéwienia na
dtugosé¢ slotu, jednak z biegiem czasu
bedzie mozliwe przeplanowanie slotu w
zwigzku z wydtuzeniem czynnosci, ktore
musi podjg¢ technik podczas instalacji.

W przypadku negatywnej weryfikacji
nastepuje przejscie do kroku MZ_6.

MZ_6

Aktualizacja zaméwienia
(korekta)

OK -
uzytkownik

Uzytkownik dokonuje korekty negatywnie
zweryfikowanego zamdwienia.

MZ_7

Aktualizacja Work
Orderéw, Service

NEXERA -
systemy

W zwigzku ze zmiang zamowienia
nastepuje aktualizacja Work Orderéw,
Service po stronie NEXERA.
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MZ_8 Przestanie informac;ji o NEXERA - Informacja o przyjeciu zaktualizowanego
przyjeciu aktualizaciji API zamowienia przekazywana jest przy uzyciu
zamowienia API do systeméw OK.

MZ_9 Odebranie informacji o OK - API Informacja o przyjeciu zaktualizowanego
przyjeciu aktualizacji zamowienia odbierana jest przy uzyciu API
zamowienia przez systemy OK.

Kontynuowany jest proces Aktywacji
zamowienia F2 start B.
MZ_Modyfikacja zamoéwienia w trakcie wizyty technika

Start KK zgtasza modyfikacje Klient Klient zgtasza modyfikacje zaméwienia
ustugi podczas wizyty podczas wizyty technika.

MZ_10 technika . o .
Nastepuja kroki opisane w procesie
aktywacii.

A F2 22 | Czy mozliwy kontakt NEXERA - W przypadku gdy KK oczekuje zwiekszenia

telefoniczny z OK? technik zakresu instalacji. Konieczna jest
aktualizacja zamoéwienia KK u OK.
Jesli na miejscu jest mozliwosé kontaktu
telefonicznego KK z OK nastepuje krok
A_F2_23 - KK ustala z OK zakres zmian, a
technik czeka na potwierdzenie przez API
zZmian .
Jesli nie ma zasiegu telefonicznego
nastepuje krok A_F2_26.

A F2 23 |Kontakt z KK i OK - Jezeli KK zyczy sobie zwiekszenia zakresu,
potwierdzenie zmian w uzytkownik nastepuje kontakt telefoniczny technika z
zakresie zamowienia OK a nastepnie potwierdzenie telefoniczne

OK z KK zmiany zakresu.

A F2 24 | Aktualizacja zaméwieniai | OK — system, | Nastepuje aktualizacja zamowienia o

przestanie informac;ji API informacje dotyczace zmiany zakresu oraz
przekazanie tej informacji po API do
NEXERA.

A_F2 25 | Aktualizacja Work NEXERA — Nastepuje odebranie po API informaciji o

Orderéw i Service API, system | aktualizacji zamowienia i propagowanie
tego w systemach NEXERA.
Zmiany dotyczgce produktéw / ustug sg
réwniez odnotowywane na umowie
podpisywanej z KK.

A F2 4 Instalacja: urzgdzen NEXERA - Technik dokonuje instalacji BSA i ustug OK
pasywnych, BSA, CPE technik zgodnych z zamowieniem.

MZ_11 Czy zmiana dotyczy NEXERA - Nastepuje weryfikacja czy zmiana dotyczy
parametréw ustugi? systemy parametréw ustugi.
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Jezeli tak nastepuje rownolegte przejscie do
kroku MZ_13 oraz MZ_14.

W przeciwnym przypadku nastepuje
kontynuacja procesu Aktywacji ustugi F2.

MZ_12 Dokonanie zmian NEXERA - Nastepuje zmiana parametréw ustugi w
parametréw ustugi systemy systemach NEXERA.

MZ_13 Zmiana w bilingu NEXERA - Odbywa sie zmiana w systemach

systemy billingowych NEXERA.

MZ_14 Wystanie potwierdzenia NEXERA - Wykonanie zmiany parametréw ustugi
dokonania zmian API przesytane jest do systeméw OK za

posrednictwem API.

MZ_15 Odebranie informacji o OK - API Wykonanie zmiany parametrow ustugi
dokonanych zmianach odbierane jest przez systemy OK za

posrednictwem API.

A F2 26 |Czy KK zgadza sie na Klient Jesdli jest zgoda na instalacje bez zmiany
instalacje bez zmiany zakresu nastepuje krok A_F2_4 w procesie
zakresu? Aktywaciji ustugi.

Jesli nie ma zgody nastepuje krok A_F2_20.

A F2 20 |Przesfanie informacji o NEXERA - Informacja o nieskutecznej instalacji z
nieskutecznej instalaciji API powodu braku zgody KK przesyfana jest do

systemow OK za posrednictwem API.

A 6 Anulowanie zaméwienia OK - system | Zamowienie jest anulowane w systemie OK.

Nastepuje kontynuacja procesu Anulowania
zamowienia.
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8. Opis procesu modyfikacji ustugi

Cel procesu

Celem procesu modyfikacji aktywnej ustugi jest modyfikacja ustugi o zakres produktéw / ustug.

Zakres procesu

e Modyfikacja aktywnej ustugi
Uczestnicy procesu

e Klient

e OK — uzytkownicy, systemy oraz API

e NEXERA — uzytkownicy, systemy oraz API
Produkty procesu

e Powigzanie nowego zamdéwienia z istniejgcg ustugg
Zalozenia
Modyfikacja ustugi moze dotyczyé¢:

e parametréw ustugi np. predkosci,

e zakresu ustug dodatkowych zwigzanych z pracami technika (Produkty Partnerstwa Technicznego)
W obu przypadkach nastepuje przestanie zamdwienia pod istniejacg ustuge, w zaleznosci, czy jest konieczna
wizyta technika, nastepuje umoéwienie wizyty, kontynuacja procesu F1 Aktywacja ustugi lub zmiana
parametrow.

Opracowano katalog produktéw partnerstwa technicznego wraz z informacja, ktére ustugi dotycza
zmiany parametréow, a ktére wizyty technika.
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Diagram procesu

MU_Modyfikagia ustugi v.1.00

MU 1
Q| e e
od KK o modyfikacji

ustug

MU 10
Odebranie informacji
0 dokonanych

Zmianach

MU 9
Wystanie
potwierdzenia
dokonaniazrian

by MU 8
Dokonanie zman o
m S ki ZmianaWw hilingu 'KQec

ustalenie terminu 'KQec

instalacji




NEXERA

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
MU_Modyfikacja ustugi
Start Przyjecie zgtoszenia od KK | OK - Klient zgtasza do OK modyfikacje ustugi o
MU_1 o modyfikacji ustugi uzytkownik | zmiane produktéw / ustug.
Zmiana moze by¢ zwigzana z modyfikacjg
parametréw ustug lub pracami
dodatkowymi, ktére musi wykonac technik.
Zgtoszenie moze by¢ przyjete przez
technika NEXERA, jednak w takim
przypadku zostanie odestany do OK, w celu
zgtoszenia tych zmian.
MU_2 Zarejestrowanie OK - Nastepuje zarejestrowanie nowego
zamoéwienia powigzanego z | systemy zamoéwienia dotyczgcego nowych
istniejgca ustugg produktéw /ustug, jednak powigzanego z
istniejaca ustuga.
MU_3 Przestanie zamowienia na | OK - API Zaméwienie na dodatkowe produkty / ustugi
dodatkowe ustugi przekazywana jest za posrednictwem API
do systeméw NEXERA.
MU_4 Odebranie zamoéwienia na | NEXERA - | Zaméwienie na dodatkowe produkty / ustugi
dodatkowe ustugi API odbierane jest przez systemy NEXERA.
MU_5 Powigzanie modyfikacji z NEXERA — | Odebrane zamdéwienie powigzane jest z
istniejgcg ustugg systemy istniejgcg ustugg w systemach NEXERA.
MU_6 Czy konieczna wizyta NEXERA - | Nastepuje weryfikacja, czy zakres zmian
technika? systemy determinuje koniecznos$¢ wizyty technika.
Jezeli tak, nastepuje przejscie do kroku
A F1 2 ikontynuacja procesu F1
Aktywacja ustugi.
W przeciwnym przypadku nastepuje
przejscie do kroku MU_7.
MU_7 Dokonanie zmian NEXERA - | Nastepuje dokonanie zmian w systemach
parametréw ustugi systemy NEXERA np. zmiana predkosci ustugi.
MU_8 Zmiana w bilingu NEXERA - | Odbywa sie zmiana w systemach
systemy billingowych NEXERA.
MU_9 Wystanie potwierdzenia NEXERA - | Wykonanie zmiany parametréw ustugi
dokonania zmian API przesytane jest do systeméw OK za
posrednictwem API.




MZ_10 Odebranie informacji o OK - API Wykonanie zmiany parametrow ustugi
dokonanych zmianach odbierane jest przez systemy OK za
posrednictwem API.

9. Opis procesu anulowania zamowienia

Cel procesu

Celem procesu anulowania zamowienia jest skuteczne anulowanie ztozonego przez Klienta zamoéwienia w
kazdej z faz cyklu zycia zaméwienia.
Zakres procesu
e Anulowanie zamdwienia podczas sktadania
¢ Anulowanie zamowienia do umdéwieniu terminu, przed wizytg technika
¢ Anulowanie zamowienia w trakcie wizyty technika
Uczestnicy procesu
e Klient
e OK — uzytkownicy, systemy oraz API
e NEXERA — uzytkownicy, systemy oraz API
Produkty procesu
e Anulowane zaméwienie

e Zwolnienie slotu (okna)

74
W\



74

\\

Diagram procesu

A _Anulowanie zambdwienia v.1.1

. P Po uméwieniu wizyty . "
Podczas sktadania zaméwienia przed wizyta technika W trakcie wizyty technika
Al
KK anuiuje A5 KKandue
e A me'gi W przypadku odstgpienie Klienta od instalagji
skiadania umowenu wzty ienie Kli i i
przed wizyta technikal = ¢
5 e A6 A6 A A 16 Akudizaga Hzeda,A-!enfm
\ \ € \ i) "
Andowarie Andowarie zamowienia 0 zakres| o aulelo:/miu I
zambwienia zamowienia ustug dodatkowych Zamonienia
ec A
A A
A4 AT AF2 A7 A7
Odebranie informacii Przedanie informecji Odebrani . — Przedanie informecii i i
o anloveniu o anuloneniu oni Piota urayanakk o sktalizacj Coetrarie rionrecy
zamBnienia zamdwienia i mowy zamdwienia Zzamowienia
A A A
X AN v v
AT
A3 A8 A_F2 z} o = "
= " iyl " iy " A12 Odebranie informeci A8
Przestanie informecii Odebranie informecji Technik dzwoni do 0 zmianach i Andowanie Work
0 andlonaniy o anuioveniu o nieskuteczne wPC atualizaciaWork Orderow, Senvice
zamemna zzmlumna '"STaCII T oxder S ¢
A2 ALl
= A9 A9 N = . A3l
KK anuluje by = KK informuje technilg) - A 19 b
zamawienie wirakciel gmdemseemvll’g g“deoroNTgervv\Te( lo anuloveniu zZleceni > Instalacia Oﬁ?’;m?m
Umawiaria wizyty ] J instalai ool
A0
2Zwolnienie slotu ec ec
(e Wprzypedku breku
mozliwosci
technicznych
wykonania instalagji
fec




NEXERA

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
Anulowanie zaméwienia podczas skladania zamowienia
Start KK anuluje zaméwienie w | Klient W trakcie sktadania zamoéwienia podczas
Al trakcie sktadania jego weryfikacji lub podczas wybierania
slotéw klient zgtasza anulacje
zamowienia.
Ten krok nie skutkuje zatozeniem w
systemach OK, NEXERA zamowienia.
Proces konczy sie.
A2 KK anuluje zamowienie w | Klient W sporadycznych przypadkach, kiedy
trakcie umawiania wizyty nastepuje kontakt telefoniczny ze strony
NEXERA z KK w celu umoéwienia wizyty,
klient moze zgtosic anulacje.
Nastepuje anulowanie zaméwienia w
systemach NEXERA.
A 3 Przestanie informac;ji o NEXERA - Informacja o anulowaniu zamoéwienia
anulowaniu zaméwienia API przekazywana jest za posrednictwem API
do systeméw OK.
A4 Odebranie informacji o OK - API Informacja o anulowaniu zamoéwienia
anulowaniu zamowienia odbierana jest przez systemy OK.
Proces konczy sie.
Anulowanie zaméwienia po uméwieniu terminu, przed wizyta technika
Start KK anuluje zaméwienie po | Klient Klient informuje OK o anulowaniu
umowieniu wizyty przed zamowienia, po jego skutecznym
A5 wizytg technika ztozeniu, ale przed wizytg technika.
A 6 Anulowanie zaméwienia OK - system | Zaméwienie jest anulowane w systemie
OK.
A7 Przestanie informac;ji o OK - API Przestanie informacji o anulowaniu
anulowaniu zaméwienia zamowienia przez API wraz z podaniem
przyczyny.
A 8 Odebranie informacji o NEXERA - | Informacja o anulowaniu zamoéwienia jest
anulowaniu zamowienia API odbierana przez systemy NEXERA.
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A9 Anulowanie Work NEXERA - | W skutek odebranej informacji o
Orderoéw, Service system anulowaniu zamdéwienia, anulowane sg w
systemach NEXERA Work i Service
ordery.
A 10 Zwolnienie slotu (okna) NEXERA - | Zarezerwowany pod dane zamoéwienie
system slot (okno) jest zwalniany.
Anulowanie zamoéwienia w trakcie wizyty technika
Start Anulowanie Work NEXERA - | W skutek odebranej informacji od
Orderéw, Service system technika o nieskutecznej instalaciji
W przypadku anulowane sg w systemach NEXERA
nieskuteczne; Work Ordery i Service ordery.
instalacji
A9
A F2_20 Przestanie informaciji o NEXERA - | W przypadku braku mozliwosci
nieskutecznej instalacji API technicznych wykonania instalaciji,
informacja o nieskutecznej instalacji
przesytana jest do OK.
A F2 21 Odebranie informacji o OK - API OK odbiera informacje o nieskutecznej
nieskutecznej instalacji instalaciji.
Start KK informuje technika o Klient W trakcie wizyty technika u Klienta moze
anulowaniu zlecenia on anulowa¢ zamowienie np. braku
A1l instalaciji mozliwosci wykonania dropa zgodnie z
wymaganiami Klienta.
A 12 Technik dzwoni do OK NEXERA - | Technik telefonuje do OK w celu
Technik poinformowania o decyzji KK oraz
podjecia przez OK dziatah
utrzymaniowych.
A 13 Préba utrzymania KK OK - Pracownik OK podczas rozmowy
podczas rozmowy pracownik telefonicznej w obecnosci technika
podejmuje prébe utrzymania KK.
A 14 Czy KK utrzymany? OK Jezeli proba utrzymania Klienta przyniosta

pozytywny rezultat nastepuje przejscie do
kroku A_15.

W przeciwnym przypadku nastepuje
przejscie do kroku A_6 Anulowanie
zamowienia.
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A_20 Odstgpienie od instalacji NEXERA - | W konsekwencji anulowania zamowienia
technik technik odstepuje od dokonania instalac;ji.
Proces konczy sie.
A_15 Czy zmienia sie zakres OK Jezeli w skutek dziatan utrzymaniowych
instalacji? nastgpita zmiana zakresu prac/produktow
na zamoéwieniu nastepuje przejscie do
kroku A_16.
W przeciwnym przypadku nastepuje
przejscie do kroku A_19.
A 16 Aktualizacja zamoéwienia o | OK - system | Jezeli nastgpita zmiana zakresu ustug
zakres ustug dodatkowych dodatkowych nastepuje aktualizacja
zamowienia.
A 17 Przestanie informaciji o OK - API Informacja o aktualizacji zamowienia o
aktualizacji zamowienia zakres ustug dodatkowych przesyfana jest
po API do systemow NEXERA.
A 18 Odebranie informaciji o NEXERA - Informacja o aktualizacji zamoéwienia o
zmianach i aktualizacja API zakres ustug dodatkowych odbierana jest
Work order, Service przez systemy NEXERA.
A 19 Instalacja NEXERA - | Zgodnie z zakresem zamdwienia
technik dokonywana jest instalacja urzgdzen u
KK.
Proces konczy sie.
10. Opis procesu przeniesienia — zmiany miejsca swiadczenia ustugi
Cel procesu

Celem procesu jest realizacja zgdania Klienta zwigzanego z przeniesieniem — zmiang miejsca swiadczenia

dotychczasowej ustugi w ramach obowigzujgcej umowy OK.

Zakres procesu

Przeniesienie Klienta, zmiana miejsca swiadczenia ustugi w ramach umowy OK

Uczestnicy procesu

OK — systemy, uzytkownik

NEXERA — systemy, uzytkownik

Klient
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Produkty procesu

e Miejsce Swiadczenia ustugi zmienione

Diagram

procesu

ZM Przeniesienie - zmiana migjsca $wiadczenia ustugi v.1.00

M1

_>KQEC

Zgoszenie przez K|
S P ey miaca
$wiadczenia ustugi NE
6 TAK
ZJazenig zZambwienia
na ngwymadresie
Proces Aywecj
ustug krok A F1 1
h 4
Proces Rezygnacjaz
ustugi (deaktywaga
# ustug nastarym
adresie)
é Proces Altywecii 4
g =

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
ZM_1 Zgtoszenie przez KK Klient Klient sktada Zgdanie zmiany miejsca
Zmiany miejsca Swiadczenia ustugi w ramach
Swiadczenia ustugi obowigzujgcej umowy OK.
ZM 2 Czy nowe miejsce instalacji | OK - Nastepuje weryfikacja, czy nowe miejsce
jest w sieci NEXERA? uzytkownik | $wiadczenia ustugi, jest w ramach sieci

NEXERA.

Jezeli jest w sieci NEXERA, to nastepuje
rezygnacja z obecnie swiadczonej ustugi na
danym adresie i zlozenie zamowienia na
nowy adres — przejscie do kroku ZM_3.
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W przeciwnym przypadku, nastepuje
przejscie do procesu Rezygnacji z ustugi.

nowym adresie

krok A F1 1

ZM_3 Ztozenie zaméwienia na

Proces Aktywacji ustugi

OK - API

Nastepuje ztozenie zamdéwienia na nowym
adresie.

Urzadzenia OK przenoszone sg przez KK
do nowej lokalizaciji.

W nowym punkcie umowa lojalno$ciowa
jest kontynuowana, obowigzujg optaty
instalacyjna zgodnie z zapisami Umowy.

Proces przebiega jednym zamdwieniem.
Powstaje nowy ID tgcza NEXERA. Ustuga
na nowym adresie jest aktywowana, a na
starym deaktywowana.

11. Opis procesu migracji miedzy operatorami

Cel procesu

Celem procesu jest zmigrowanie Klienta pomiedzy Operatorami w ramach sieci NEXERA.

Zakres procesu

e Migracja Klienta
Uczestnicy procesu

e OK — uzytkownik

e NEXERA - uzytkownik

e Kilient

Produkty procesu

e Zmigrowany Klient
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Diagram procesu

M Mgracja miedzy operatorami v.1.00

M1

Zgoszenie przez KK
Q{ > zmiany K

(rezygnagja)

K (rezygnada)

4
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MZ
Zazenie zamdwienia

przez KK
Proces Akiywadji ustugi
kiok A F1 1

OK (aktywacja)

v ) —
& Proces " Proces Rezygnacjaz
Aktywacii : )
5 ustug Kg;ec siug ((;:;-t)qua I Kg;ec
Opis krokéw procesu
Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
M_1 Zgtoszenie przez KK Klient do Klient zgtasza zgdanie zmiany Operatora,
zmiany OK (rezygnacja) Operatora, |ktore jest rbwnoznaczne z rezygnacja z
od ktérego | ustug OK.
migruje : o "
Nastepuje przejscie do Procesu Rezygnacji
z ustugi w tym deaktywacja ustugi.
M_2 Ztozenie zamowienia przez | Klient do Klient sktada zamowienie u Operatora, do
KK Operatora, | ktérego migruje w ramach sieci NEXERA.
. . do ktérego ) . )
Proces Aktywaciji ustugi migruje Nastepuje proces aktywac;ji ustugi,
krok A F1 1 NEXERA uruchamia nowg ustuge na
drugim wiéknie.




12. Opis procesu cesji
Cel procesu

Celem procesu jest cesja Klienta.

Zakres procesu

e Cesja Klienta
Uczestnicy procesu

e  OK — uzytkownik

e NEXERA — uzytkownik

e Klient

Produkty procesu

e Zrealizowana cesja

Diagram procesu

C Cesjav.1.00
c1 TAK
Q{—} Zgaszenie przez KK
cesji
o)
c3 \ |
Rediza:j;ji —>QK b
A 4
Proces Zmiana
g External service ID _>KQec
Opis krokéw procesu
Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
C1 Zgtoszenie przez KK cesji | Klient do OK | Klient zgtasza zgdanie cesji do Operatora.
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C2 Czy dotyczy zmiany OK - Nastepuje weryfikacja, czy realizowana
External service ID? uzytkownik, | cesja dotyczy zmiany External service ID.

system o . -~
Jezeli tak, nastepuje przejscie do procesu

Zmiana External service ID.

W przeciwnym przypadku, cesja jest
realizowana w ramach OK.

13. Opis procesu zmiany External service 1D
Cel procesu

Celem procesu jest powigzanie zmienionego External service ID OK z ID ustugi obowigzujgcym w NEXERA.

Zakres procesu

e Zmiana External service ID
Uczestnicy procesu

e OK — uzytkownik

e NEXERA — uzytkownik

o Kilient

Produkty procesu

e Powigzany External service ID OK z ID ustugi obowigzujacym w NEXERA

Diagram procesu

EX Zmianaexternal senvice ID v.1.00

EX 1
5 Q[—b Przekazanie nonego
external service ID

A 4
B 2 EX 3

! Powiazanie nowego
Odebranie nowego ——pp» ) __>§ )
exterral service ID mrr%ssuvgelDz Karfec

NEXERA
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Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku

EX 1 Przekazanie nowego OK - API W przypadku zmiany External service ID
External service ID np. cesji Klienta, jest on przekazywany za

posrednictwem API do NEXERA.

EX_2 Odebranie nowego External | NEXERA - | Zmieniony External service ID jest
service ID API odbierany za posrednictwem API przez

NEXERA.

EX_3 Powigzanie nowego NEXERA — | Nastepuje powigzanie zmienionego
External service ID z ID systemy External service ID z ID ustugi NEXERA.
ustugi

14. Opis procesu eskalacji
Cel procesu

Celem procesu jest rozwigzanie zgtoszonej przez OK eskalacji.

Zakres procesu

Rozwigzanie eskalacji

Uczestnicy procesu

OK — uzytkownik
NEXERA — uzytkownik

Klient

Produkty procesu

Rozwigzana eskalacja
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Diagram procesu
E Eskalagjav.1.00
E4
E1 Odebranie informej
o} Qt_’ Zgoszenie eskalad 0 rozwigzaniu _>KQec
eskalagj
7 =1
I/A\N
E3
E2 Przekazari
% Dvicteriaaaraccze [—P|  ifomnegio
rozwigzaniu eskalaci

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
E 1 Zgtoszenie eskalacji OK - W przypadku wystgpienia sytuacji, ktéra
uzytkownik | dotyczy spadku poziomu swiadczonych
ustug przez NEXERA, OK moze zgtosi¢
eskalacje.
Zostanie stworzony katalog eskalaciji,
posiadajgcy co najmniej 3 poziomy.
Krok ten odbywa sie poza systemem,
okreslonym kanatem komunikacji np. mail,
telefon.
E_2 Dziatania zaradcze NEXERA - | NEXERA podejmuje dziatania zaradcze,
uzytkownik | aby rozwigza¢ zgtoszong eskalacje.
E_3 Przekazanie informacji o NEXERA — | Po zaradzeniu eskalacji, informacje o
rozwigzaniu eskalac;ji uzytkownik | sposobie jej rozwigzania przekazywane sg
do OK.
E 4 Odebranie informacji o OK - Informacje o sposobie zaradzenia eskalacji
rozwigzaniu eskalacji uzytkownik | odbierane sg przez OK.
15. Opis procesu reklamacji / monitu
Cel procesu

Celem procesu jest rozwigzanie zgtoszonej przez OK reklamacji / monitu.

Zakres procesu
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e Rozwigzanie reklamacji / monitu
Uczestnicy procesu

e  OK — uzytkownik

e NEXERA — uzytkownik

o Kilient

Produkty procesu

e Rozwigzana reklamacja / monit

Diagram procesu

R _Rellamagja/ monit v.1.00

R1 R4
= Odebranie informecii
8 |& rdd:fr%.;iz ey Dl
reklamecji / monitu
A
\ 4
£ R2
5 Driganiazaradcze

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
R 1 Zgtoszenie reklamacji / OK — W przypadku wystgpienia sytuacji, ktéra
monitu. uzytkownik, | dotyczy roszczenia Klienta w stosunku do
API pracy pracownikow NEXERA, technikow,

OK zgtasza reklamacje na konkretnej

ustudze, zwigzanej z konkretnym id ustugi.

Reklamacje mogg dotyczyc¢:

e niewykonania lub nienalezytego
wykonania Ustugi bedacej
przedmiotem Zaméwienia Ustugi,

e braku terminowej realizacji
Zamoéwienia Ustugi,
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Sposdb procesowania reklamacji bedzie
zalezy od ich rodzaju, te dotyczace:

o Konkretnej ustugi - niewykonania
lub nienalezytego wykonania Ustugi
— przesyfane po API.

¢ Reklamacji finansowych, rozliczen
pomiedzy OK i NEXERA, nie
zwigzanych z funkcjonowaniem
konkretnej ustugi — przesytane
drogg mailowg na okreslony adres
mailowy.

Monit dotyczy konkretnego zaméwienia i
wysytany jest przez OK w sytuacji, gdy OK
chce dowiedzie¢ sie postepéw prac nad
danym zamoéwieniem lub innych kwestii
zwigzanych z zamowieniem.

Wolumen monitéw determinuje, czy bedzie
wysytany mailem czy poprzez API.
Docelowo po API.

R 2 Dziatania zaradcze NEXERA - | NEXERA podejmuje dziatania zaradcze,
uzytkownik | aby rozwigza¢ zgtoszong reklamacije /
monit.

R 3 Przekazanie informacji o NEXERA — | Po zaradzeniu reklamacji / monitu,
rozwigzaniu reklamac;ji / uzytkownik, |informacje o sposobie jej rozwigzania
monitu API przekazywane sg do OK.

R 4 Odebranie informaciji o OK - Informacje o sposobie zaradzenia
rozwigzaniu reklamaciji / uzytkownik, | reklamacji / monitu odbierane sg przez OK.
monitu API

16. Opis procesu rezygnacji z ustugi / odstgpienia od umowy

Cel procesu

Celem procesu jest realizacja zgdania Klienta w zakresie rezygnaciji z ustugi / odstgpienia od umowy.

Zakres procesu

Uczestnicy procesu

OK — uzytkownik

NEXERA — uzytkownik

Rezygnacja z ustugi / odstgpienie od umowy
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Klient

Produkty procesu

Diagram procesu

Ustuga deaktywowana

O_Rezygnaga / odstgpienie od urmowy v.1.00

o1
Zdgoszenie przez KK
Qr} rezygnacii /
odstagpienia od
v
07
\Wystanie informacji o o7
rezygradji/ QOdebranie informacji —»Q
odstapieniu od 0 deaktywadii ustugi Korfec
umowy
A
03 \
Odebranie informecii h 06
0 rezygnecji / Przestanie informecii
odstagpieniu od 0 deaktywacji ustugi
Uumowy f
% 05
Deaktywecja ustugi
04
Naliczenie oplat za
rezygnacie zgodniez I Kg;ec
umowg

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
o1 Zgtoszenie przez KK Klient, OK Klient moze dokona¢ odstgpienia od
rezygnac;ji / odstgpienia od umowy w terminie 14 dni od jej podpisania
umowy (przekazanie informaciji przez OK do 21 dni
od daty aktywacji ustugi), jak réwniez moze
zrezygnowac z ustugi po tym terminie.
Klient zgtasza takie zgdanie do OK.
0.2 Wystanie informacji o OK - API Informacja o rezygnac;ji / odstgpieniu od

umowy

rezygnac;ji / odstgpieniu od

umowy jest przesytana za posrednictwem
API, wraz z podaniem typu rezygnacji /
odstgpienia. W przypadku, gdy z przyczyng
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rezygnacji zwigzana jest konieczno$¢
dofgczenia dokumentéw np. aktu zgonu w
przypadku smierci Klienta, taki dokument
jest wysytany drogg mailowg na prosbe
NEXERA.

Informacja o rezygnacji, ktéra kazdorazowo
powoduje deaktywacje, moze byc¢
przestana w kazdym dniu miesigca.. Nie
istnieje potrzeba przekazywania tej
informacji z wyprzedzeniem.

Odbiér CPE od KK: OK sktada zamdwienie
o tytule ,Odbiér CPE od KK”, zamowienie to
musi by¢ ztozone przed lub razem
zleceniem deaktywacji.

Po deaktywac;ji ustugi realizacja odbioru
CPE od Klienta nie bedzie juz mozliwa.

Odebranie informacji o
rezygnac;ji / odstgpieniu od
umowy

NEXERA -
uzytkownik,
API

Informacja o rezygnac;ji / odstgpieniu od
umowy wraz z podaniem typu jest
odbierana przez systemy NEXERA.

Nastepuje réwnolegte przejscie do kroku
O_4 Naliczenie optat.

Naliczenie optat za
rezygnacje zgodnie z
umowag

NEXERA -
systemy

W przypadku rezygnaciji Klienta od Umowy
po uptywie 14 dni a przed 12 lub 24
miesiecy, NEXERA nalicza stosowne optaty
opisane w Umowie.

NEXERA nalicza optate do dnia
poprzedzajgcego dzien deaktywaciji.

Jezeli Klient odstgpi od umowy do 14 dni,
po jej podpisaniu — nie ma naliczania optat.
Jezeli wpadnie w cykl billingowy i zostanie
wystawiona faktura, zostanie ona w catosci
skorygowana.

Deaktywacja ustugi

NEXERA -
systemy

Dezaktywacja ustugi nastepuje w
momencie wptyniecia zgdania
dezaktywacji.

Przyktad: Jezeli na 16-go ma by¢é
deaktywowana ustuga, to NEXERA otrzyma
info do 17-go.

Przestanie informacji o
deaktywaciji ustugi

NEXERA -
API

Informacja o deaktywaciji ustugi na danym
adresie jest przesytana za posrednictwem
API do OK.

7
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o_7 Odebranie informacji o OK - API
deaktywaciji ustugi

Informacja o deaktywaciji ustugi na danym
adresie jest odbierana za posrednictwem
API przez OK.

17. Opis procesu obstugi awarii masowych (Network Trouble Ticketing)

Cel procesu

Celem procesu jest usuniecie awarii masowej zwigzanej z funkcjonowaniem ustugi BSA.

Zakres procesu
e Wykrycie awarii masowej
e Poinformowanie Operatora o awarii masowej
e Usuniecie awarii masowej
Uczestnicy procesu
e OK - systemy, uzytkownik
e NEXERA - systemy, uzytkownik
Produkty procesu

e Usunieta awaria masowa
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Diagram procesu

NTT_Obstuga awarii masowej NTT v.1.00

Wzrowierie
przesylaniaCTT na
przywréconych
8 |—>KQSC ?
NTT_18
Ocebranie nformed o
aktualizagji o
Pl o zamknieciuNTT
A A
NT1_17
Przekazanie informagji o
aktualizadji zasiegu usiug
Objetych NTT orazlLb K

Diagnoza anarii




NEXERA

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku

Start Informacja o awarii sieci NEXERA - | System alarmuje o wykryciu awarii na sieci

system NEXERA.

NTT_1

NTT_ 2 Zidentyfikowanie zakresu NEXERA - | System identyfikuje zakres ustug objetych
ustug objetych NTT + ich system awarig masowg i oznacza je.
oznaczenie w systemie

NTT_3 Przestanie ID ustug NEXERA - | ID ustug objetych awariag masowa sg
objetych NTT API przesytane do Operatora.

NTT_ 4 Odebranie informacjio ID | OK - API Informacja o id ustug objetych awarig
ustug objetych NTT masowg jest odbierane przez OK.

NTT_5 Wstrzymanie OK - Nastepuje wstrzymanie odbierania CTT na
przekazywania zgtoszen systemy ustugach, na ktérych wykryto awarie
CTT na ustugach objetych masowa.

NTT

NTT_6 Okreslenie czasu usuwania | NEXERA - | W momencie, kiedy udato sie okresli¢ czas
awarii / aktualizacja czasu | uzytkownik | usuwania awarii, informacja ta jest
usuwania awarii przekazywana do OK po API.

W przypadku, gdy czas usuniecia awarii
jest aktualizowany, informacja ta jest
réwniez przekazywana do OK.

NTT_ 7 Przestanie OK - API Przewidywany / zaktualizowany czas
przewidywanego czasu usuniecia awarii jest przesytany po API do
usuniecia awarii OK.

NTT_8 Odebranie informaciji o OK - API Przewidywany / zaktualizowany czas
przewidywanym / usuniecia awarii jest odbierany po API
zaktualizowanym czasie przez OK.
usuniecia awarii

NTT_19 Diagnoza awarii NEXERA — | Przyczyna wystgpienia awarii masowej jest

system, diagnozowana.
uzytkownik

NTT_16 Czy koniecznos$c¢ NEXERA — | Jezeli po ustaleniu przyczyny awarii
aktualizacji zasiegu system, okazato sie, ze zmienita sie lista ID ustug
oraz/lub czasu usuniecia uzytkownik | podlegajgcych awarii lub/oraz zmienit sie
awarii? przewidywany czas usuniecia awarii

nastepuje przejscie do kroku NTT_17.
W przeciwnym przypadku nastepuje
przejscie do kroku NTT_9.
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NTT_17 Przekazanie informacji o NEXERA — | Jezeli po ustaleniu przyczyny awarii
aktualizacji zasiegu ustug | API, system | okazato sie, ze zmienita si¢ lista ID ustug
objetych NTT oraz/lub podlegajgcych awarii lub/oraz zmienit sie
przewidywanym czasie przewidywany czas usuniecia awarii
usuniecia awarii. informacija ta jest przekazywana po API do

OK.

NTT_18 Odebranie informaciji NEXERA - Informacja o zmianie listy ID ustug

zmianie parametrow API podlegajgcych awarii lub/oraz zmianie
przewidywanego czasu usuniecia awarii
jest odbierana przez OK.

NTT_9 Usuwanie awarii NEXERA — | Nastepuje usunigcie awarii masowe;.

system,
uzytkownik

NTT_10 Czy awaria zostata NEXERA - | Nastepuje weryfikacja, czy awaria zostata
usunieta w catosci? system usunieta ze wszystkich ustug, dla ktérych

zostata zgtoszona.

Jezeli tak nastepuje przejscie rownolegle
do kroku NTT_11iNTT_13.

W przeciwnym przypadku przejscie do
kroku NTT_O9.

NTT_ 11 Odznaczenie w systemie NEXERA — | Gdy awaria zostata usunieta nastepuje
listy przywréconych ustug | system odznaczenie w systemie listy

przywréconych ustug.

NTT_12 Zapisanie danych do NEXERA - | Nastepuje zapisanie danych o czasie
kalkulacji SLA wszystkich | system trwania awarii i jej usunieciu w celu
ustug objetych NTT kalkulacji SLA.

NTT_13 Przestanie informac;ji o NEXERA - | Informacja o usunieciu awarii zostaje
usunieciu awarii API przestana do OK za posrednictwem API.

NTT_14 Odebranie informacji o OK - API Informacja o usunigciu awarii zostaje
zamknieciu NTT odebrana przez OK za posrednictwem

API.

NTT_15 Wznowienie przesyfania OK - Na przywréconych po awarii ustugach jest

CTT na przywrdconych systemy mozliwos¢ wznowienia przyjmowania CTT.

ustugach
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18. Opis procesu podejrzenia awarii masowej

Cel procesu

Celem procesu jest wykrycie awarii masowej przez Operatora.

Zakres procesu

e Wykrycie awarii masowej
Uczestnicy procesu

e OK - systemy, uzytkownik

e NEXERA - systemy, uzytkownik

Produkty procesu

e Wykryta awaria masowa

Diagram procesu

PA Podejrzenie awerii mesowej v.1.00

Sy

PAT
Wystapienie
przestanek do
podejrzenia anaii
6 h
I I Kg;ec
PA 2 PA 7
Przestanie zgoszenid Odebranie informecii
waz z opisem 0 braku awarii
podejrzenia anerii pesone]
A
A 4
PA 3
L ; PA 6
Come s ysen e
podejizeria anaii braku awarii masonej
5 PA 4
Andliza podkjrzenia MINCOFYe)
o awarii masowej
I Kg;ec
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NEXERA

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
Start Wystgpienie przestanek do | OK — W przypadku wystgpienia przestanek do
podejrzenia awarii masowej | uzytkownik, |podejrzenia awarii masowej np. z powodu
PA_1 systemy przyrostu zgtoszen o awarii indywidualnych
na danych terenie w tym samym czasie,
informacja taka jest przekazywana do
NEXERA.
PA 2 Przestanie zgtoszenia wraz | OK - mail Informacja dot. zgtoszenia podejrzenia
Z opisem podejrzenia awarii awarii masowej wraz z opisem
przekazywana jest do NEXERA droga
mailows..
PA 3 Odebranie zgtoszenia wraz | NEXERA - Informacja dot. zgtoszenia podejrzenia
Z opisem podejrzenia awarii | mail awarii masowej wraz z opisem
przekazywana jest do NEXERA drogag
mailowa.
PA 4 Analiza podejrzenia awarii | NEXERA - Podejmowana jest analiza czy podejrzenie
uzytkownik | dotyczy rzeczywistej awarii masowe;.
PA_5 Czy zidentyfikowano awarie | NEXERA - | Jezeli na podstawie zgtoszonego
masowg? uzytkownik | podejrzenia zidentyfikowano awarie
masowg nastepuje przejscie do procesu
Obstugi awarii masowej NTT.
W przeciwnym przypadku nastepuje
przejscie do kroku PA_6.
PA_6 Wystanie informaciji o braku | NEXERA - | W przypadku, gdy na podstawie zgtoszenia
awarii masowej mail podejrzenia awarii masowej nie wykryto
awarii nastepuje przestanie informac;ji o jej
braku.
PA 7 Odebranie informaciji o OK - mail Informacja o braku awarii masowej
braku awarii masowej, odbierana jest drogg mailowg.przez OK.
zamkniecie zgtoszenia. Zgtoszenie jest zamykane.
PA_8 Wystanie informacji o awarii | NEXERA — | W przypadku, kiedy po analizie zgtoszenia
masowej API / malil okazato sie, Zze nie zaistniata awaria
masowa informacja taka jest przekazywana
do OK. Moze zosta¢ rowniez przekazany nr
NTT, ktory dotyczy zidentyfikowanej na tej
podstawie awarii masowe;.
PA 9 Odebranie informaciji o OK — Informacja o zaistnieniu awarii masowej jest
awarii masowej, zamkniecie | APl/mail odbierana przez OK. Zgtoszenie jest
zgtoszenia zamykane.
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19. Opis procesu prowadzenia prac planowych
Cel procesu
Celem procesu jest realizacja prac planowych na sieci NEXERA.
Zakres procesu
e Poinformowanie o pracach planowych
e Przeprowadzenie prac planowych
Uczestnicy procesu
e OK — uzytkownik
e NEXERA - uzytkownik

Produkty procesu

e Przeprowadzone prace planowe na sieci NEXERA

NEXERA
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Diagram procesu

PP_Prace planove v.1.01

[o i ater

PPz
Zidentyfikowenie /
aktualizacja zakresu
ustug chjgtych
pracani

razpoczgda prac
pangaych

PP 27
Terminacja procesu

PP 17
Redlizacja prac
planoaych

5 ,—bKQ
ec
PP_26
Odebranie informecji
0 anuloveniu prac
A
PEL y = i w2 PP 25
prac ” " raluials Przestanie informecii
planowych/ kalkulagi SLA 0 anulowaniu prac 5
irfovrrajiom P ﬂlaqm wslg Q{ b plan PRZEDF' Omﬂ iU prac.
b ) i i ich iem Y
ﬂm A
B ec
Zidentyfikonenie
zakresu usiug
objetych pracami w
datach +




NEXERA

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku

PP_1 Zaplanowanie prac NEXERA — | W przypadku koniecznosci wykonania prac
planowych / podjecie uzytkownik, | planowych przez NEXERA zostanie to
informacji o przerwie w system odnotowane z wyprzedzeniem w
dostawie ustug systemach NEXERA.

PP_2 Zidentyfikowanie zakresu NEXERA — | Nastepuje identyfikacja jakich ustug,
ustug objetych pracami w uzytkownik, |jakiego zasiegu bedg dotyczyly prace
datach system planowe.

PP_3 Przestanie informac;ji ID NEXERA - | Za posrednictwem API przesyfana jest
ustug objetych pracami + API informacja o ID ustug objetych pracami
czas prac i wytgczen planowymi, wraz z okresleniem czasu prac

oraz czasu wytgczen.

PP_4 Odebranie ID ustug, ktére OK - API Informacja o ID ustug objetych pracami
beda objete pracami planowymi, wraz z okresleniem czasu prac

oraz czasu wylgczen jest odbierana przez
OK.

PP_5 Czy wnioskowac o OK - Jezeli termin prac planowych koliduje z

przetozenie prac? uzytkownik | podejmowanymi przez OK dziataniami
istnieje mozliwos¢ zawnioskowania o
przesuniecie prac.
Jezeli jest koniecznos¢ zawnioskowania
nastepuje przejscie do kroku PP_6.
W przeciwnym wypadku proces konczy sie.

PP_6 Wystanie wniosku o zmiane | OK - mail Whiosek o przesunigcie terminu prac
terminu prac planowych planowych jest przesytany mailowo do

NEXERA.

PP_7 Odebranie wniosku o NEXERA - | Wniosek o przesuniecie terminu prac
zmiane terminu prac maik planowych jest odbierany mailowo przez
planowych NEXERA.

PP_8 Analiza mozliwosci zmiany | NEXERA - | Prowadzona jest analiza czy jest mozliwosé
terminu uzytkownik | przesuniecia terminu prac planowych.

PP_9 Czy zmiana terminu prac? |NEXERA - |Jezeli jest mozliwa zmiana terminu prac

uzytkownik | nastepuje przejscie rownolegle do kroku
PP_3 oraz PP_12.
W przeciwnym przypadku nastepuje
przejscie do kroku PP_10.




4
\

PP_10 Przestanie informacji o NEXERA - | Informacja o braku mozliwosci zmiany
braku mozliwosci zmiany mail terminu prac planowych jest przesytana do
terminu OK drogg mailowa.

PP_11 Odebranie informacji o OK - mail Informacja o braku mozliwosci zmiany
braku mozliwosci zmiany terminu prac planowych jest odbierana
terminu przez OK drogg mailowa.

PP_12 Zidentyfikowanie / NEXERA - | Przed rozpoczeciem prac planowych
aktualizacja zakresu ustug | system odbywa sie ponowna weryfikacja zakresu
objetych pracami ustug objetych pracami planowymi i w

przypadku ich zmiany nastepuje
aktualizacja.

PP_13 Wstrzymanie przyjmowania | NEXERA - | Nastepuje wstrzymanie przyjmowania CTT
CTT na ustugach objetych | system na ustugach objetych pracami do terminu
pracami do terminu zakonczenia prac lub informac;ji o ich
zakohczenia prac lub zakonczeniu przez systemy NEXERA.
informacji o ich
zakonczeniu

PP_14 Przestanie informacjio ID | NEXERA - | Za posrednictwem API przesyfana jest
ustug objetych pracami + API informacja o ID ustug objetych pracami
czas prac i wytgczen planowymi, wraz z okresleniem czasu prac

oraz czasu wytgczen.

PP_15 Odebranie ID ustug, ktére | OK - API Informacja o ID ustug objetych pracami
sg objete pracami planowymi, wraz z okresleniem czasu prac

oraz czasu wytgczen jest odbierana przez
OK.

PP_16 Wstrzymanie OK - system | Nastepuje wstrzymanie przyjmowania CTT
przekazywania CTT na na ustugach objetych pracami do terminu
ustugach objetych pracami zakonczenia prac lub informac;ji o ich
do terminu zakonczenia zakonczeniu przez systemy OK.
prac lub informacji o ich
zakonczeniu

PP_17 Realizacja prac planowych |NEXERA — |Prace planowe sg realizowane.

uzytkownik,
system

PP_18 Przestanie informacji o NEXERA - | Po zakonczeniu prac planowych (réwniez
zakonczeniu prac i API gdy zakonczyly sie one przed terminem)
rzeczywistych przerwach przesytana jest informacja o ich

skutecznym zakoriczeniu. Przesyfana jest
réwniez informacja o rzeczywistych
przerwach w swiadczeniu ustugi.

PP_19 Odebranie informacji o OK - API Informacja o zakonczeniu prac planowych

zakonczeniu prac

jest odbierana przez OK.
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PP_20 Wznowienie przyjmowania | OK - system | Nastepuje wznowienie przyjmowania
CTT na ustugach objetych zgtoszen o awarii indywidulanej CTT.
pracami
PP_21 Czy po terminie prac NEXERA - | W przypadku, gdy po awarii pozostaty
pozostaty serwisy bez system serwisy bez dostepnej dziatajgcej ustugi
dostepnej ustugi? nastepuje przejscie do procesu
NTT_Obstuga awarii masowe;j.
W obu przypadkach nastepuje rownolegte
przejscie do kroku PP_18 i PP_22.
PP_22 Odznaczenie w systemie NEXERA - | W systemach NEXERA nastepuje
listy przywréconych ustug / | system odznaczenie przywroconych ustug oraz
wznowienie mozliwosci wznowienie mozliwosci odbierania CTT na
odbierania CTT na ustugach objetych pracami.
ustugach objetych pracami
PP_23 Zapisanie danych do NEXERA - | W systemach NEXERA zapisywane sg
kalkulacji SLA wszystkich system wymagane dane do kalkulacji SLA w
ustug objetych pracami zakresie zrealizowanych prac planowych.
PP_24 Pozyskanie informacji o NEXERA - | W przypadku, gdy prace planowe bedag
anulowaniu prac planowych | uzytkownik | anulowane nastepuje rownolegte przejscie
PRZED ich rozpoczeciem do krokow PP_25i PP_27.
PP_25 Przestanie informacji o NEXERA - Informacja o anulowaniu prac planowych
anulowaniu prac planowych | API jest przesytana za posrednictwem API do
OK.
PP_26 Odebranie informaciji o OK - API Informacja o anulowaniu prac planowych
anulowaniu prac jest odbierana za posrednictwem API przez
OK.
PP_27 Terminacja procesu NEXERA - | Nastepuje terminacja procesu prac
system planowych.
20. Opis procesu wywiadu technicznego
Cel procesu

Celem procesu jest zapewnienie ustugi BSA dla Punktu Adresowego, ktdrego dotychczas nie byto w zasiegu

sieci NEXERA.

Zakres procesu

e Dodanie do zasiegu sieci NEXERA Punktu Adresowego

Uczestnicy procesu
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e OK — uzytkownik
e NEXERA - systemy, uzytkownik
¢ Klient Koncowy

Produkty procesu

e Dodanie Punktu Adresowego do sieci NEXERA

Diagram procesu

WT_Wmiad techniczny V0.1
WI_T
Zdoszenie przez K|
Q[—P e K
zasiegiem sied €C
NEXERA
|y
WI_Z ] WT 7
e e e
O MoZIWosCl
cbshzeriaPA
A
;)
Przekazanie
informeci o
mozliwosci
dbstuzenia PA
g
5 WT 5
Dodanie PAdo listy
zasieggdw
Opis krokéw procesu
Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
WT_1 Zgtoszenie przez KK Klient Klient, bedacy poza zasiegiem sieci
bedacego poza zasiegiem NEXERA, zgtasza sie do OK z checig
sieci NEXERA skorzystania z ustugi BSA.
WT_2 Przekazanie zgtoszenia KK | OK — OK przekazuje zgtoszenie KK o potrzebie
przytgczenia do listy uzytkownik, | przytgczenia jego Punktu Adresowego do
zasiegow mail listy zasiegow NEXERA.
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WT_3 Odebranie zgtoszenia NEXERA — | NEXERA odbiera zgtoszenie KK o
przytaczenia do listy uzytkownik, | potrzebie przytgczenia Punktu Adresowego
zasiegow mail do listy zasiegow NEXERA.

WT_4 Czy mozna doda¢ PA do NEXERA - | Nastepuje weryfikacja, czy dany adres
listy? uzytkownik | moze zosta¢ dodany do listy zasiegéw

NEXERA.

W przypadku budowy nowej sieci proces
jest wstrzymany, jedynie uruchomiony
moze by¢ dla Punktéw Adresowych, dla
ktérych juz jest pobudowana sie€.

Jezeli istnieje mozliwos¢ dodania PA do
listy zasiegow, nastepuje przejscie do kroku
WT 5.

W przeciwnym przypadku proces konczy
sie.

WT_5 Dodanie PA do listy NEXERA - | Nastepuje dodanie Punktu Adresowego do
zasiegow system listy zasiegow NEXERA.

WT_6 Przekazanie informaciji o NEXERA — | Informacja o dodaniu do listy zasiegow i
mozliwosci obstuzenia PA | uzytkownik, | mozliwosci skorzystania z ustugi BSA jest

mail przekazywana do OK.

WT 7 Odebranie informacji o OK - Informacja o dodaniu do listy zasiegow i
mozliwosci obstuzenia PA | uzytkownik, | mozliwosci skorzystania z ustugi BSA jest

mail odebrana przez OK.
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21. Opis procesu awarii indywidualnych (Customer Trouble Ticketing)
Cel procesu

Celem procesu jest rozwigzanie zgtoszenia indywidualnej awarii zwigzanej z funkcjonowaniem ustugi BSA.

Zakres procesu

e F1 Przyjecie zgtoszenia awarii indywidualnej

e F2 Rozwigzanie zgtoszenia awarii indywidualnej
Uczestnicy procesu

e UPC - systemy, uzytkownik

e NEXERA - systemy, uzytkownik

¢ Klient Koncowy
Produkty procesu

o Rozwigzane zgtoszenie awarii indywidualnej

e Awaria usunieta
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Diagram procesu

UPG_F1_Przyjede zglaszenia_Chsluga awarii indywiduainych_CTT v.1.00

CTT_F126 TAK
Pt 2o Ktk
e e decyzjacodo
wGa zgoszenia
A A
NE, zmiana
NE teminu wizyty lec
A 4 v
CIT_FL 2T CTT.
CTT FL14 CTT FL 10 iy PEETS CIT F1.20
CIT_FL3 CIT_FL7 s a =i ol CTT_FL 25 Przekazanie Przekazanie =t "
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UPC_F2_Rozwigzanie zgloszenia_Obstuga awarii indywidualnych CTT v.1.00

NE
Koglec
CTT_F2.16 CTT_F2.18
g Cni 2 i Odetrariie informaci Zakwestoronanie
‘Iru‘yrreruv Vecja poder eg 0 rozwigzaniu razwiazania aweri wj
senney zgoszenia ciggu max 24h
Faza 2 Razwigzanie 4 A
zgfoszenia, start A
CTT_F2 15 4
e CIT_F2 19
nz?a"? ""m"q' Odebranie informecii
zgjnzgfia 0 adrzuceniu
[ razwigzania
A
4
CIT.F220
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%
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NEXERA

Opis krokéw procesu

Nr Nazwa kroku Wykonawca Opis kroku
F1_Przyjecie zgtoszenia awarii indywidulanej
Start Zgtoszenie awarii | Klient, UPC - | Klient zgtasza awarie zwigzang z funkcjonowaniem ustugi
T F1 1 abonenckiej ustugi | uzytkownik BSA do UPC. Nastepuje préba diagnozy i usuniecia awarii

SIS Swiadczonej na podczas rozmowy z Klientem.
sieci NXR / préba
usuniecia awarii
podczas kontaktu
z Klientem.

CTT_F1 2 |Czy awaria objeta | UPC - Uzytkownik sprawdza, czy zgtoszona awaria objeta jest
NTT, pracami uzytkownik ewentualng awarig masowg lub pracami planowymi, ktére
planowanymi lub dotycza réwniez tego adresu lub czy zostata juz zgtoszona
jest juz awaria dla tego Punkt Adresowego.
zarejestrowana? s . . . L .

Jezeli nie, nastepuje zarejestrowanie zgtoszenia i przejscie
do kroku CTT_F1_3.

W przeciwnym przypadku nastepuje koniec procesu i
poinformowanie Klienta o zdiagnozowanej sytuacji (np.
dotyczgcej prac planowych).

CTT_F1_3 |Wystanie UPC - API Nastepuje przestania zapytania po API o stan ONT, w celu
Zapytania o stan zdiagnozowania przyczyny awarii.

ONT

CTT_F1 4 |Odebranie NEXERA - Zapytanie o stan ONT jest odbierany przez APl NEXERA.
zapytania o stan | API
ONT

CTT_F1.5 |Mozliwos¢ NEXERA - Jezeli zapisy Umowy na to wskazujg, nastepuje naliczenie
naliczenia opfaty | systemy opfaty za odpytanie o stan ONT.
za odpytanie ONT

CTT_F1_6 |Podanie stanu NEXERA - Nastepuje przekazanie kodéw stanu ONT. Zgodnie z tabelg
ONT (kody) API umieszczong na koncu dokumentu.

CTT_F1_7 | Odebranie kodow |UPC - API UPC odbiera kody stanéw ONT.
stanu ONT

CTT_F1 8 |Préba zdalnego UPC — Jezeli z przestanych kodéw stanu ONT wynika, ze jest
usuniecia awarii uzytkownik, | mozliwa préba zdalnego usuniecia awarii przez UPC,

system podejmowane sg dziatania zaradcze.

CTT_F1 9 |Czy awaria UPC — Nastepuje weryfikacja, czy awaria zostata usunieta zdalnie,
usunieta? system, jezeli tak proces konhczy sie.

uzytkownik . . .
W przeciwnym przypadku nastepuje przejscie do kroku
CTT_F1_10.
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CTT_F1_10 |Przestanie UPC - API UPC decyduje o zgtoszeniu awarii i interwencji NXR. W
zgtoszenia z zgtoszeniu powinien by¢ aktualny numer kontaktowy do KK,
wymaganymi alternatywny numer, preferowane godziny kontaktu /
informacjami naprawy (informacje wspomagajgce), zainstalowane u

klienta typy sprzetu UPC, odczyty ze sprzetu, oba ID ustug:
UPC i NXR, podejrzenie miejsca uszkodzenia: przed czy za
ONT (pole typ i /lub kategoria).

Informacja o podejrzeniu miejsca awarii bedzie pomocna
przy rozstrzygnieciu, czy zostanie pobrana optata za
realizacje zgtoszenia.

CTT_F1_11 | Odebranie NEXERA — | Zgtoszenie awarii (CTT) jest odbierane przez NEXERA i
zgtoszenia o API, system | nastepuje diagnoza przyczyny.
awarii + diagnozie

CTT_F1_12 |Czy ustuga objeta | NEXERA - Weryfikacja czy zgtoszenie dotyczy Punktu Adresowego, na
NTT, pracami system ktorym zarejestrowana jest awaria masowa (NTT) lub prace
planowanymi lub planowe, lub dla tego Punktu istnieje juz zarejestrowane
jest juz aktywny zgtoszenie CTT.

CTT? e . 3 -
Jezeli ktorykolwiek z przypadkow powyzej jest pozytywny
nastepuje przejscie do kroku CTT_F1_13.
W przeciwnym przypadku nastepuje przejscie do kroku
CTT_F1_15.

CTT_F1_13 | Przestanie NEXERA - Przestanie informaciji o odrzuceniu zgtoszenia wraz z
informacji o API podaniem przyczyny np. dla danego Punktu Adresowego
odrzuceniu prowadzone sg prace planowe.
zgtoszenia awarii

CTT_F1_14 | Odebranie UPC - API Odebranie informacji o odrzuceniu zgtoszenia awarii wraz z
informaciji o podaniem przyczyny.
odrzuceniu
zgtoszenia awarii

CTT_F1_15 | Przyjecie NEXERA - Zgtoszenie awarii jest rejestrowane w systemach NEXERA.
zgtoszenia awarii | systemy ) . ) . .

Nastepuje przejscie do fazy 2 Rozwigzanie zgtoszenia, start
A.

Start Otrzymanie Klient, UPC - | Klient kontaktuje sie z UPC w celu anulowania zgtoszenia
informacji od KK o | uzytkownik lub zmiany terminu wizyty technika.

CTT_F1_16 zmianie terminu /
anulowaniu
zgtoszenia

CTT_F1_17 | Czy anulowanie UPC - Nastepuje weryfikacja z Klientem, czy chce on anulowaé
zgtoszenia? uzytkownik zgtoszenie, jezeli tak nastepuje przejscie do kroku

CTT_F1_18.
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W przeciwnym przypadku, jezeli Klient decyduje sie na
zmiane terminu wizyty nastepuje przejscie do kroku
CTT_F1_21.

CTT_F1_18 |Przekazanie UPC - API Informacja o anulowaniu zgtoszenia awarii jest
informacji o przekazywane po API do NEXERA.
anulowaniu
zgtoszenia
CTT_F1_19 | Odebranie NEXERA - Informacja o anulowaniu zgtoszenia awarii jest odbierana po
informacji o API API przez NEXERA.
anulowaniu
zgtoszenia awarii.
CTT_F1_20 |Anulowanie NEXERA - Zgtoszenie awarii jest anulowane w systemach NEXERA.
zgtoszenia awarii | system
CTT_F1_21 |Przekazanie UPC - API W przypadku, gdy KK zgtasza konieczno$¢ zmiany terminu,
informacji o informacja ta przekazywana jest po API
koniecznosci
Zmiany terminu
CTT_F1_22 | Odebranie NEXERA - Informacja o koniecznosci umdéwienia nowego terminu
informaciji o API wizyty odbierana jest przez NEXERA po API.
koniecznosci
umowienia
nowego terminu
CTT_F1_23 | Aktualizacja NEXERA - Zgtoszenie awarii jest aktualizowane o nowy termin wizyty.
zgtoszenia system
Start Przekazanie NEXERA - W przypadku, gdy mimo préb (3 proby kontaktu w ciggu 24h
informacji o braku | API o roznych porach) nie udato sie uméwi¢ wizyty u KK lub jest
CTT_F1 24 kontaktu z KK btedny numer kontaktowy nastepuje przekazanie tej
informacji do UPC po API w polu komentarz wraz z
informacjg o dacie / godzinie proby kontaktu.
CTT_F1_25 | Odebranie UPC - API Informacja o braku kontaktu z KK jest obierana przez UPC.
informaciji o braku
kontaktu z KK
CTT_F1_26 |Kontaktz KK i UPC — Nastepuje proba kontaktu z KK weryfikacja, czy Klient
decyzja co do uzytkownik, |anuluje zgtoszenie, czy istnieje konieczno$¢ umédwienia
zgtoszenia Klient wizyty, weryfikacja numerdw kontaktowych.
Start Aktualizacja stanu | NEXERA - W przypadku zmiany stanu zgtoszenia — definiowanego jako
ST L 97 zgtoszenia system realizacje kluczowych dziatan na zgtoszeniu, informacja ta

jest przekazywana do UPC.

Stany te dotyczg nastepujacych dziatan: umoéwienie terminu
wizyty technika; nie udato sie skontaktowac z klientem;
zmieniono termin wizyty; zdiagnozowano przyczyne
sieciowg, niewymagajgca wizyty technika; usunieto
przyczyne i pozostata inna; , wykonane wymiany sprzetu,
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usunieto awarie indywidualng; po 24h od usunigcia awarii
zamknigto zgtoszenie.

CTT_F1_28 |Przestanie NEXERA - Zaktualizowany status zgtoszenia awarii jest przekazywany
informacji o API po APl do UPC.
Zzmianie statusu
CTT_F1_29 | Odebranie UPC - API Zaktualizowany status zgtoszenia awarii jest odbierany po
informacji o API przez UPC.
zmianie statusu
F2_Rozwiazanie zgtoszenia awarii
Start Diagnoza NEXERA — Przyczyna awarii jest diagnozowana.
przyczyny awarii | system,
CTT_F2_1 uzytkownik
CTT_F2_2 |Czy konieczna NEXERA - Nastepuje weryfikacja, czy konieczna jest wizyta technika,
wizyta technika? | uzytkownik | czy awaria moze zosta¢ usunieta zdalnie.
Jezeli jest konieczna wizyta technika nastepuje przejscie do
kroku CTT_F2_4.
W przeciwnym przypadku przejscie do kroku CTT_F2_3.
CTT_F2_3 |Zdalne usuwanie |NEXERA - |Jezeli wizyta technika nie jest konieczna awaria usuwana
awarii system, jest zdalnie.
uzytkownik
CTT_F2_4 |Préba umowienia | NEXERA - W przypadku, gdy wizyta technika jest konieczna nastepuje
terminu wizyty uzytkownik umowienie terminu.
technika
CTT_F2_5 |Czy umdéwiono NEXERA — | Nastepuje weryfikacja, czy udato sie umowic wizyte.
termin? system, . . . .
uzytkownik W przypadku, gdy KK nie odbiera telefonu, nie jest w stanie
okresli¢ terminu wizyty, jest bledny numer kontaktowy
nastepuje przejscie do startu B w Fazie 1 — przekazanie tej
informacji do UPC.
W przeciwnym przypadku nastepuje przejscie do kroku
CTT_F2_6
CTT_F2_6 |Wizytatechnikai |NEXERA - Technik podczas wizyty usuwa awarie.
usuniecie awarii technik
CTT_F2_7 |Wprowadzenie NEXERA — | Technik po usunieciu awarii wprowadza do systemu
danych uzytkownik, | wymagane dane dotyczgce np. wymienionych urzadzen,
dotyczacych system przyczyn awarii itp.
usunietej awarii . L .
W komentarzu technik wpisuje informacje przydatne dla OK,
dot. sposobu usuniecia awarii.
CTT_F2_8 |Czy wymiana NEXERA - Nastepuje weryfikacja, czy istnieje koniecznos¢ wymiany
urzadzen? technik urzadzen.
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Jezeli tak nastepuje przejscie do kroku . CTT_F2_9 i kroku
CTT_F2_10.

W przeciwnym przypadku nastepuje przejscie do kroku
CTT_F2 7.

CTT_F2_ 9 |Czywymiana NEXERA - Nastepuje weryfikacja, czy nalezy wymieni¢ ONT.

ONT? technik L . I
Jezeli tak nastepuje przejscie do kroku CTT_F2_11.
W przeciwnym przypadku proces konczy sie.

CTT_F2_10 |Wymiana CPE, NEXERA - Nastepuje weryfikacja, czy nalezy wymieni¢ urzgdzenia
STB? technik CPE, STB.

W przypadku probleméw z uruchomieniem/dziataniem ustug
UPC technik kontaktuje sie z zespotem CO

Jezeli tak nastepuje przejscie do kroku CTT_F2_12.

W przeciwnym przypadku proces konczy sieg.

CTT_F2_11 | Pobranie z NEXERA - W przypadku, gdy nalezy wymieni¢ ONT, nastepuje
samochodu i technik pobranie go z samochodu i instalacja. Klient po pomys$inej
podpisanie PZO instalacji podpisuje Protokot.

ONT

CTT_F2_12 | Pobranie CPE z NEXERA — | W przypadku, gdy nalezy wymieni¢ urzgdzenia CPE, STB,
samochodu i po technik, APl | nastepuje pobranie ich z samochodu i instalacja oraz
API, przekazanie przestanie po APl numerdw seryjnych w celu aktywaciji.
numeru seryjnego

CTT_F2_13 | Aktywacja UPC - API, | Podany po API numer seryjny jest aktywowany przez UPC.
podanego numeru | system
seryjnego

CTT_F2_14 |Czy awaria NEXERA - Nastepuje weryfikacja, czy awaria zostata usunieta.
usunieta system L . .

Jezeli tak, nastepuje przejscie do kroku CTT_F2_15.
W przeciwnym wypadku przejscie do poczatku procesu
CTT_F2_1.

CTT_F2_15 |Przestanie NEXERA - Informacja o rozwigzaniu zgtoszenia jest przesytana po API
informacji o API do UPC. W tym przekazywana jest informacja, czy zostang
rozwigzaniu naliczone optaty za dane zgtoszenie.
zgtoszenia

CTT_F2_16 | Odebranie UPC - API Informacja o rozwigzaniu zgtoszenia jest odbierana po API
informacji o przez UPC.
rozwigzaniu
zgtoszenia

CTT_F2_21 | Czy obcigzenie NEXERA - Nastepuje weryfikacja, czy w zwigzku z zapisami Umowy
OK za usuwanie |system powinna zosta¢ naliczona opfata za usuniecie awarii.

awarii?

Jezeli tak nastepuje przejscie do kroku CTT_F2_22.
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W przeciwnym przypadku nastepuje przejscie do kroku
CTT_F2_23.

CTT_F2_23 | Zamkniecie NEXERA - Zgtoszenie awarii jest zamykane w systemach NEXERA.
zgtoszenia awarii | system

CTT_F2_22 | Naliczenie optat NEXERA - W przypadku koniecznosci naliczania optat sg one

system naliczane w systemach NEXERA.

CTT_F2_17 |Czy Klient UPC, Klient | W przypadku, gdy Klient w ciggu 24 h od rozwigzania
zakwestionowat zgtoszenia zakwestionowat sposob jego rozwigzania
rozwigzanie nastepuje przejscie do kroku CTT_F2_18.
zgtoszenia? , . . .

W przeciwnym przypadku nastepuje oczekiwanie 24h od
usuniecia awarii i przejscie do kroku CTT_F2_21.

CTT_F2_18 | Zakwestionowanie | Klient, UPC | Informacja o zakwestionowaniu rozwigzania zgtoszenia
rozwigzania awarii (otrzymana przez UPC w ciggu 24h od momentu
w ciggu max 24h rozwigzania zgtoszenia), jest przesytana po API do

NEXERA.

CTT_F2_19 | Odebranie NEXERA - Informacja o zakwestionowaniu rozwigzania zgtoszenia jest
informacji o API odbierana po API przez NEXERA.
odrzuceniu
rozwigzania

CTT_F2_20 | Ponowna NEXERA - Zgtoszenie awarii jest ponownie aktywowane w celu
aktywacja API weryfikacji przyczyny odrzucenia rozwigzania zgtoszenia
zgtoszenia przez Klienta.

Nastepuje przejscie do startu A w Fazie 2.
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