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Urzędu Komunikacji Elektronicznej

ul. Kasprzaka 18/20, 
01-211 Warszawa

uke@uke.gov.pl [pod ten adres wysyłamy pismo jako załącznik do maila wraz z ewentualnymi załącznikami do niego]

Koczargi Stare, dzień, miesiąc 2010 roku

Skarga na działanie Telekomunikacji Polskiej S.A. w zakresie świadczenia usługi Neostrada tp o numerze [numer usługi z umowy], tel. [na którym jest podłączona Neo]

Szanowna Pani Prezes!

Poniżej przedstawiam informacje, które mam nadzieję będą przydatne przy rozpatrywaniu skargi. Z góry przepraszam za objętość pisma, ale jest ono odzwierciedleniem moich ponaddwuletnich bezskutecznych zabiegów o to, by operator zaczął świadczyć usługę na poziomie przystającym do tego, jaki reklamuje. 

Istota skargi:

a) transfery do abonenta na łączu uprzednio 2 Mb/s, a od września b.r. 6 Mb/s [Proszę dopasować do własnej sytuacji], z powodu przeciążenia sieci spadają do kilkunastu, kilkudziesięciu, góra kilkuset kb/s poza kilkoma godzinami dziennie. W dalszej części dokumentu załączam wyniki pomiarów. [Jeżeli Państwo takowe posiadacie]
b) mimo pełnej świadomości przeciążenia sieci, które w mocno odczuwalnym dla abonentów zakresie zaczęło występować od około półtora roku już notorycznie, TP w dalszym ciągu sprzedawała kolejne dostępy do sieci, jej samej nie rozbudowując adekwatnie, powodując narastanie przeciążeń. Dowodem na świadomość TP istniejącej sytuacji są załączone odpowiedzi na pisma reklamacyjne, w których TP wprost przyznaje się do przeciążeń.[Jeżeli takowe Państwu TP przysłała w odpowiedzi na reklamacje]
c) od ponad roku TP regularnie nagabuje telefonicznie klientów biznesowych Neostrady z ofertą przejścia na droższy „DSL dla firm”, przydzielając mu wyższy priorytet w tej samej infrastrukturze, a świadomie pogarszając jakość usług Neostrady i nie mogąc nie mieć świadomości że po przekroczeniu pewnej liczby przenosin usługa DSL „zatka” się tak samo, jak Neostrada. Do tego telesprzedawcy na ogół wprowadzają potencjalnych klientów w błąd twierdząc, że jest to łącze DSL (podczas gdy też jest asymetryczne) i że „zapewni gwarantowany transfer” (gdy podobnie jak Neostrada, nie ma zagwarantowanej przepustowości – CIR). [Jeżeli nie byli Państwo nagabywani, proszę cały punkt c) usunąć]
d) od blisko dwóch lat TP zwodzi nas informacjami o rozbudowie sieci – początkowo o trwającej, później o planowanej, ale bez znanego terminu, ostatnio sprzecznymi – raz planowanej, a raz „brak informacji”, zaś sytuacja tylko się pogarsza – patrz załączone pisma i pomiary.[Jeżeli Państwo takowe posiadacie]
e) [Tu należy opisać, czy płacą Państwo pełną cenę za użytkowaną przepustowość nominalną, czy TP udzieliła Państwu na skutek reklamacji rabatu (jakiego) lub też mimo reklamacji go nie chce udzielić]
Oczekiwane rozwiązanie:

Doprowadzenie do rozbudowania przez TPSA sieci obsługującej gminę tak, aby spółka świadczyła oferowane przez siebie usługi z parametrami przystającymi do reklamowanych, a oferowała nie obniżki cen, czy propozycje przechodzenia na mniejsze prędkości. [Jeżeli w punkcie e) powyżej napisali Państwo, że płacą za niepełnowartościową usługę pełną opłatę cennikową TP, a TP odmawiała udzielenia opustu, to proszę tutaj dodać, że chcieliby Państwo otrzymać od TP rekompensatę wstecz za okres pogorszonych parametrów Neostrady, a także opust przy każdej kolejnej fakturze do czasu rozbudowy sieci przez TP tak, że natłoki (spowolnienia) nie będą występowały.] 

[Jeżeli mają Państwo możliwość odczytania z modemu parametrów linii telefonicznej, jak pokazane na dole, to proszę je przekopiować zamiast moich. Zostawiam je by pokazać, że u mnie łącze abonenckie nie jest przyczyną ograniczeń. Pozycje „Data rate” pokazują, że modem chodzi z pełną prędkością do węzła (szafy) TP. Zależnie od uzyskanych wyników pomiarów proszę stosownie zmodyfikować początek akapitu. W razie braku tych pomiarów proszę całą niebieską część usunąć z pisma.]
Problem nie leży w sieci abonenckiej (mimo takich twierdzeń ze strony „konsultantów” TP do końca ubiegłego roku), zarówno w wypadku poprzedniej prędkości 2 Mb/s, jak i obecnej (teoretycznie) 6 Mb/s, transmisja pomiędzy moim modemem a DSLAMem odbywa się z pełną prędkością, zaś parametry mojej pary abonenckiej są wystarczające do przesyłu jeszcze wyższych prędkości.

Dziś:

Downstream Upstream   

SNR Margin:  
17.8 
20.7 db 

Line Attenuation:
0.0 
3.-7 db 

Data Rate:

7456 
640 kbps

W czasach prędkości 2 Mb/s (10/2009):

Downstream Upstream   
SNR Margin:

  20.0   31.0 db 

Line Attenuation:
  6.5    4.0 db 

Data Rate:

  2496   320 kbps
Historia Neo [numer ewidencyjny Neostrady z umowy]:

Instalacja: data / prędkość / czas umowy, np. 31/12/2005 – 128 kb/s / 24 m-ce
Aneks:      data zawarcia / prędkość / czas umowy

[Proszę wskazać w którym okresie zaczęły się wyraźne przeciążenia]
Zgłoszenia awarii: 

[Tu proszę wypisać posiadane numery zgłoszeń reklamacji działania Neostrady i ich daty]
Informacje dodatkowe:

[Tak to wyglądało u mnie, proszę dostosować poniższą treść do własnej sytuacji]

Do przełomu listopada/grudnia ubiegłego roku, gdy notorycznie występowały transfery na poziomie pojedynczych kb/s, w TP stosowano taktykę unikową – dodzwonienie się na numery 9393 i 800 102 102 zajmowało po kilka godzin. Gdy już udało się dodzwonić, byłem przekierowywany między nimi i pracownicy starali się zrobić wszystko, by nie przyjąć formalnej reklamacji. Pracownicy działając według skryptów wymagali restartu modemu, komputera i cały czas uporczywie twierdzili, że problemem jest sprzęt abonencki ewentualnie linia abonencka, choć parametry transmisji do DSLAMu były maksymalne. Po seriach reklamacji następowała chwilowa poprawa, ale sytuacja wracała do poprzedniego stanu po niedługim czasie.

Potem nastąpił przełom kulturowy, to znaczy zaczęło się dawać dodzwonić na numery reklamacyjne praktycznie od razu, a pracownicy już nie przepuszczali abonentów przez „ścieżkę zdrowia”, tylko przyznawali, że mają odnotowane natłoki w sieci i „trwają działania mające na celu poprawę sytuacji”. Podawane były różne terminy, ale poza większą uprzejmością obsługi, technicznie sytuacja cały czas ulegała pogorszeniu. Do dziś TP nie jest w stanie podać wiążącego terminu poprawy stanu rzeczy.
Pomiary transferów:

Jeżeli dokonywali Państwo pomiarów prędkości działania usługi, na przykład na witrynie speedtest.net, proszę je tu wkleić. Historię własnych pomiarów można podejrzeć klikając przycisk „Your re4sults” w prawej górnej części strony, następnie w okienku wyboru „View results for” proszę z rozwijanej listy wybrać „ALL MY TESTS”. Następnie można albo ręcznie kopiować obrazki do tekstu jak niżej – w tym celu klikamy w zestawieniu pomiarów na dole strony wiersz z pomiarem, a gdy wyświetli się obrazek podobny do poniższego, klikamy go prawym przycuskiem myszy i wybieramy opcję „kopiuj”. Następnie przechodzimy do tego tekstu i niżej go wklejamy.
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Alternatywnie można pobrać ze strony wyniki pomiarów w pliku excela w formacie CSV (przycisk „Download in CSV Format” i załączyć go jako załącznik w mailu z tym dokumentem, umieszczając tu tylko informację o załączniku – np. W załączeniu przesyłam plik z arkuszem Excel zawierającym pomiary robione okresowo od dnia ..... b.r. do dziś usługą speedtest.net
	
	 
W razie pytań lub konieczności uzupełnienia informacji pozostaję do dyspozycji.
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Załączniki: [jeżeli są]

1 ...........

2 ...........


Strona 4 z 4

