RELAZIONE ANNUALE
SUGLI INDICATOR! D) QUALITA PER | SERVIZI DI TELEFONIA FISSA
ax art. 10 comma 1 lettera ¢) della Delibera 179/03/csp

il presente documento riporta gli Indicatori di quakith dei servizi di telefonia vocale fornili da WIND su rete fissa, in base a quanto stabilito
dali'art. 10 della delibera 178/03/CSP e dalla delibera 254/04/CSP.

Per ogni indicatore sono riportati:

« ie misurazioni effetiuate;

« gl obiettlvi per if 2009 fissatl in relazione a ciascuna misurazione;

+ | consuntivl relativi al 1° ¢ a1 2° semastre (per quegll indicatort per | quall la delibera 254/04/CSP prevede anche | consuntivi semestral)
e all’intero anno 2008;

+  ladefinizione deilindicatore ;
* la note esplicative di come sono rilavate le misurazioni;

» i pariodi di rilevazione;

TEMPO DI FORNITURA DELL'ALLACCIAMENTO INIZIALE

Indicatore Misura Obiettivi 2008 Consuntlvi Consuntivi Consuntivi
1° semestre 05 2° zementre 08 2009
Tempo dl fomnitura Percentils 99% del | ULL 95%  della | ULL 46 gg 37 GG ULL 42 GG
dell'allacciamento tempo di fornitura fomitira : entro 55
iniziale 99 solari
CP3 95% della
fomitura : entro 25 | CPS 12GG 23CPS CPS 18GG
99 solari

Percentile 99% del | ULL 99% della
tempo di fornitura fornitura : eniro 50 | ULL 83 GG 88 GG ULL 96 GG
gg solarn CPS 30GG 406G CPS 36 GG
CPS 98%  della
fornltura ; entro 45
00 solari




Percentuale  degli 20%

ordinl validi | Entro la data 0%

completati entro la | comunicata al | 95%

data concordata con | cliente ; 50%

il cllente 5

Endro il ternpo max | 97% 95% (88% IN CASO | 089,8%(089% IN|992% (98% IN

previsto a contratto DILNA = 60 GG) gg.‘i’uODILNA=so CASO Sl Ina = 60
GG)

Definizione
1l tempo, misurato in glomi solari, che intercome tra il giormo in cui & stato ricevuto I'ordine valido, come previsto
dal contratto, ed # giome in cul il servizio & realmante disponibile per Fuso da parte del richiedente i servizio.

Note esplicative di come sono rilevate le misurazioni

Nel caso del 95 % e del 99% della fornitura endro 55 giomi solari ed i casi di altivazione entro il tampo massimo contrattuaimente previsto,
(laddove presente) il percentile & calcolato su i giomi intercorsi tra Corderma del Consenso da parte del Cliente e Attivazione delta Linea:
per i valori relativi all data comunicata al clisnte giomni intercorsi ra 'ullima DAC e leapletamente 71 devono essere minori ¢ ugusle a zero;

Periodi di rilevazione

1° semestra = dal 1° gennalo al 30 giugno;
2" semesire = dal 1° lugtio af 31 dicemnbre
Annuaile = dal 1* gennzio al 31 dicembre

TASSO DI MALFUNZIONAMENTO PER LINEA DI ACCESSO

Indicatore Misura Obiettivi 2009 Consuntivi Consunlivi Consuntivi
1* samestre 69 2° semestre 09 2009
Tasso di
malfunzionamento Numero di |
per linea di accesso. | matfunzionaments 12% ANNUO 5,80% 6,0%
effettivinumero 63%
medio di linee:
Definizione:

Rapporto tra il numero delle segnalazioni relative a matfunzionamenti pertinenti alla rete Wind nel periodo di riferimento ed Il numere medio
di line di accesso attive

Note:

sono eschuse le sagnalazioni relative ai guaeti de lerminak dell'ulente

- sono escluse le segnalazioni relative ai guast! degli operatori inferconnessi

- afrorde di pill segnalazioni relative al medesime malfunzionamento della inea daccesso viene presa in esamae solo la prma segnalazione

- 2000 prese in esame le possibill segnalazioni relative a maifunzionamenti effettivi della rete Wind rilevati nel periodo di siferimento

Perlodi di rilevazione

1° semestre = dal 1* gennaio al 30 giugna;
2° semestre = dal 1° luglio al 31 dicambre
Annuale = dal 1° gennaio al 31 dicembre

Sistoma informativo di rilevazione: ARSystem - Remedy



TEMPO DI RIPARAZIONE DE! MALFUNZIONAMENTI
indicatore Misura Cbiettivi 2009 Consuntivi Consuntivi Consuntivi
1° semestre 09 2 semestre 08 2009
Tasso di riparazione | Percertile 80% delle |
dei risoluzioni entro ENTRO 28 H | 24H 24H 24H
malfunzionamenti SOLARI
Percentile 85%
entro 129 H SOLARI T1H TIH 71H
Percentuale detle IL 90% ENTRO 96 | 92% 7%
riparazioni H SOLARI Sa%
(CPS) 80 % delle | 96 ore solari; {per la CPS) (per fa CPS) s P
risoluziont entro; 96 Per it servizic di | Per # servizio di carrier selection @
ore solari; carmier selection a | camier seloection a fronte del tasso di
fronte del taseo di | fronte del taseo di malfinzionamento
(CPS) 95% entro: | 168 ore solari malfunzicnamento malfunzionamerto molto  basso i
168 ore solari; mollo basso |, il | molto basso , |l valore delfindicatore
valore defl'indicatore | valore dell'indicatore no & stalisticamente
no & statiticamente | no & statisticamente significativo:
significativo; eignificativo; M
entro tempo s
massimo na na n.a )
contrattuaimente
previsto
- Definizione

€' il tempo misurato in orario solare, trascorso tra la segnalazione da parte del cliente all'effettiva risoluzione del malfunziohamento

Note

*- sono escluse le segnalazioni relative al guasti dei terminali delfutente




- sono esciuse e segnalaziont relative ai guasti degli operatori nterconnessi

- a frorte di pih segnatazioni relative al medesimo malfunzionamerto della Enea d'accesso viene presa in esame 30lo la pima seghalazione
- 30n0 prese in esame le segnalazioni di malfunzionamento relative alla rete Wind, rilevati nel periodo di rifeimento

- & preso in esame il tompo trascorso tra la segnalazione del cliente del matfunzionamento all'effettiva risoluzione delo stesso

Periodi di rilevazione

1° semestre = dal 1° gennaio al 30 giugno

2° samestre = dal 1* luglio al 31 dicembre

Arnuale = dal 1* gennaio al 31 dicembre

Sistema informative di rilevazione: ARSystem « Remedy

TEMPI DI RISPOSTA DE| SERVIZI DI CONSULTAZIONE ELENCO

indicalore Misura Obiettivi 2009 Consuntivi Consuntivi Consuntivi
1° semestre 09 " semestre 09 2009

Tempi di risposta
dei sefvizi di | Tempe medio di

consultazione risposia alle ' 8 SEC 1,19S8EC 3.42% 2%
elenco chismate enfranti
(1255)

98,25% - 91,23% 54,32%

Percentuale di | 85%
chiamate entranti
in cui Il tempo di
risposta & Inferiare
220 secondi

Dafinizione dell'indicatore:
L'intervalio di tempo che intercome tra il momento in cui 'utente chiamante, ascoltate la fonia d'ingresso, entra in contatio con un operatore

umano,

Note
¢ le rilevazioni sono ceneuarie: sonc prese in considerazione tuite le chiamate ricevute nal periodo d rilevazione dei servizi di
consultazione elenchi accessiblli tramite la numerazione 1255,
s sono esclusi i tempi di instaurazione del collegamento dal terminale d'utente (fisso © mobile) fino al call center.
«  sono esclusi | tempi di trattamento della richiesta stessa da parte dell'operatore (ovvero: il periodo di colloquio con l'operatore
nonché i tempo di reperimento delfinformazione dallz banca dati)

Periodi di rilevazione

1°* semesire = dal 1° gennaio al 30 giugno
2° semeske = dal 1° luglio al 31 dicembre
Annuale = dal 1° gennaio al 31 dicembre

Sistema informativo di rilevazione: dati certificati dal fomitore in outeourcing del servizio

FATTURE GONTESTATE
Indicatore Misura Obiattivi 2008 Consuntivi Consuntivi Consuntivi
1 semestre 09 2 semestre 09 2009
Fatture contestate Percentuale di | 35% 223% 1,28% 1,28%
fattwre  per cul |
I'uiente ha

reclamato rispedto |
numerc di falture
emesse nello stesso
pericdo:




Definizione

La percertuale di fatture reclamate nel periodo di rilevazione rispetto al manero totale di fatture emesse nello stesso

perindo.

Note

| dati prevedono [a distinzicna tra servizi fomiti con proprie strifture o con struttyre di aliro cperatore ull, - il dato @ annuale; anche per il
servizio in CPS Il dato & annuale.

Periodi di rlevazione
Annuale = dal 1° gennale al 3t dicembre

ACCURATEZZA DELLA FATTURAZIONE

l_lndlc.atore Misura Obiettivi 2009 Consuntivi Consuntivi Consuntivi
1* semestre 09 ' semestre 08 2009
Accwratezza  dells | Fatture contestate e | 1,2 % 0,62% 0,69% 0,86%
fatturazione riconosciute fondate
! tolale fatture
emesse) nelio p
slesso periodo

Note asplicative
Il dato & annuale;
Per tale indicatore vi sono state due diverse determinazione del calcolo:
1. determinazione calcolo sino al 31/12/2007,
2. (determinazione calcok dall*1/1/2008)

1. Si determina il Hivello di accuratezza delle falture emesse monitorando Fandamento del rapporto fra it numero dei documenti di accredito
emessi nel periodo consideralo e il numero delle fatture emesse sulia Customer bass “Yatturata® (fisso e mobile) del mase precedente.

2. Si determina il liveflo df accuratezza delle fatiure emesse monitorando I'andamento del rapporto tra § mumero dei documenti di accredito
emessi e i riaccrediti sulle fatture successive nel periodo considerato e il numero delle fatfure emesse sulla Customer bage “Yatturata® (fisso
¢ mobile) del mese precedente.

Si segnala alires’ che da gennaio 2008 al numeratore si considerano le note di credito emesse e i riaccredii in fattura riconosciuti nel
periodo di riferimento e al denominatore e fatture emesse nel mese precedente alia rilevazione.

Periodo di rilevazione

Menslle - semestrale - annuale

Sistema informativo di rilevazione

Per if numeratore : ORACLE A.R./ SAP
Per 1| danominatore : ORACLE A.R. /SAP

TEMPO DI FORNITURA DI CARRIER PRESELECION

indicatore Misura Obiettivi 2009 Consuntivi Consuntivi Consuntivi
1* semestre 09 2° samestre 09 2009
Tempe di fomitura | 95% della fomitura
della camier | entro: 256G SOLARIE 12G8 g c) 186G
preselection .
99% della fomitura | 45 GG SOLARI 306G 40GG IBGG
entro:




