RELAZIONE ANNUALE
SUGLI INDICATORI DI QUALITA PER | SERVIZI DI TELEVISIONE A PAGAMENTO
ey art. 10 comma 1 lsttera ¢) dells Dellbera 1790%esp

Il presente documente riporta gli indicatori & quaiild dei servizi di televisions a pagamento fornitl da WIND, in base a quanto stabilto
dali'art. 10 deila delibera 179/03/CSP ¢ dalla dellbera 27804/CSP.

Per ogni indicatore sono riportati:

* le misurazioni effettuate;

» gil obiettivi per it 2009 fissati in relazione a ciascuna misurazione;

* i consuntivi refativi al 1° a al 2* samestre (per quegli indicatori per i quali la defibera 254/04/CSP prevede anche i consuntivi semestrall)
e all'intero anno 2009;

+ ladefinizione dell'indicatore ;

« Je note esplicative di come sono rilevate le misurazioni;

+ i pariodi di rilevazione;

TEMPO DI ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

Misura Indicatore Gbietlivi 2009 Consuntivo 1 Consuntivo 2 Gonsuntivo 2009
sem. 09 sem. 09
tempo misurato In
giomi aolari che 95 % del tempo di 60 gg solari 55gg 57 GG
. intercorre tra il fornitura

ml:'ne del glomo dell'ordine

sarvizio valldo ed il giorno in | 99% del tempa di
cui il servizio & fornitura
realments
disponiblle per I'uso, | 99% degli ordini 80 gg solari 90 gg 29 GG
inclusala validi completati
funzionalith di entro la data
eventuall apparati concordata con ||
installati diente
dall'operatore.

Definizione del'indicatore:

tempo misurato in giomi solari che intercorre tra il giorno delf'ordine valido ed il giorno in cui il servizio &
realmente disponibile per I'uso, inclusa la funzionaiita di eventuali apparati installati dall'operatore.




Periodi di riferimento per la valutazione dell'indicatore:

1 gennaio-30 giugho — 1° semestre;
1 luglio-31 dicembre — 2° semestre;

1 gennaio-31 dicembre — annuale

Rilevazione dei dati:

censuaria - raccolta di tulti gli ordini validi pervenuti nel periodo di rilevazione considerato.

N.B un servizic o' di

qusik

blis gex Fuso quando & funzs

@ quindi quando anche

4) adsenza def clisnte o inaccessbiith umtummwrmmnm
oparatore di I

b) finvio richiesta dal cisnie o dad'aftro

©) necesaith dl mrtnrrrazion! da mdlwmnmmhzbrllodmwum

] Inatalixl] daiFoperstors prenso i domiciio delfutents sono funzionsntl
Per le $0i misam a) ¢ b2), 3000 esciusii canl In cul § rRardo Nspatto alumpomtsﬁnn contratiuaiments previsto non dipende daltz volonth del cparaiore che fomisce ft 3ervizio diretin,

(1) 1 parcentiie 95% del tompo di attivazione del servizio” & It tampo massimo entre il quale sono effettuate le attivazioni del servizio del 95% delle
richieste. Ovvero, i 95% delle attivazioni sono esaguite con un tampo non superiore al “percentite 95%", mentre il imanents 5% delle attivazioni sono
eseguite con un tempo superiore al "percentiie $5%.

TEMPI DI RISPOSTA ALLE CHIAMATE Al SERVIZi DI ASSISTENZA CLIENTI DELL'OPERATORE

“Misura Indicatore Obiettivi 2009 Consuntivo 1° Consuntivo 2* Consuntive 2009
sem. 09 sam. 09
Tempo madio di
tempi di risposta alle | intervallo dl tmpo gfm’i';r anti= ® L (S
chiamate ai sevvizi tra la ricezions da 110 sac
di assistenza clienti | parte della rete del
dell'operatare nurnero di
assistenza completo | oo v untuate di 83% 3% 60,5%
@ l'istante in cui chiamate entranti
loperatore umano | ', i tempa d i
risponde all'utente risposta
pal’forl'llre i servizio del l'opal’alol’t ¢
richiesto. inferiore a 20 sec.=
0%

Definizione dell’indicatore:
intervallo di tempo tra la ricezione da parts della rete del numero di assistanza completo e iistante in cui
Poperatere umano risponde ail’utente per fomire il servizio richiesto.

Periodi di riferimento delia valutazione dell’indicatore:

1 gennaio-30 giugno — 1° semestre;
1 luglio-31 dicembre — 2° semesire;

1 gennsio-31 dicembre — annuale




Rilevazione del dati:
sono possibili 2 altemative:
a) censuaria - tutte le chiamate entranti a servizi tramite cperatore nel periodo di campionamento

b) campionaria - sulla base di un campione significativo delle chiamate entranti a servizi tramite operatore nel
periodo di campionamento

M.B 5000 inclus!{ sempl dI ailEa dovull » peraiors occupate » | templ dovutl 2 sistem) di nsp
trataments deila chiamata da parte ip

||wnpodm«nmummmawmn calunta‘ pusurnmchulcmvaimlutlrmnh:bn-
CGuando uh oparatore affida i servizlo a terze part|, Fop
fare misure separate par chsom np-ur:hm:mcdhamam

rioda dl e op

 utents).

il colloquic con Fop

9. Non sono inclusl | tempi di

I re3p bk dl fomitura deldetl sulla quoilich, ma pud affidare i miBuraZions 2l terza parte, ks quale downk

Nel caxo in cul te rilevazionl shano basate su camplonl, questl devano sssete scoltl In modo capuale o tall da assale dip . @ dl pionl deve essere
tals da parantirs un valore di accuralezza refativa (rapportn tra intervalio di confidenza & madta) non supsriors 8 10% con un intervelte di confidenza del 95%.
FATTURE CONTESTATE
Misura Indicatore Obietlivi 2008 Consuntivo 1* Consuntivo 2° Consuntivo 2008
sem, 09 sem, 09
fatture contestate la percentuaie di Rappoitoc tra 1
fatture por cut numeno dei reclami
l'utente ha su addebiti In faftura
reclarmato (in forma | relativi ai servizi iptv 2,23% 1,28% 1,20%
scrita o in altra ricevati nel coreo
forma ricenosciuta del periode di
dalloperatore e levazione ed i
tracciabile) rispeito numere  di fatture
al numero di fatture | contenenti  addebiti
emesae nello stesso | relativi allo  stesso
periodo. soarvizio omaesse
nello stesso perlodo
di rievazione =
35%
Definizione dell'indicatore:

la percentuale di fatture per cui l'utente ha reclamato (in forma scritta o in altra forma riconosciuta dall'operatore

e tracciabile) rispetto al numero di fatture emesse nello stesse periodo

Periodi di riferimento della valutazione dell’indicatore:
1 gennaio-31 dicembre — annuale

ACCURATEZZA DELLE FATTURAZIONE




Indicatore

Obiefttivi 2009

Consuntivoe 1°
sem. 09

Consuntivo 2°
sem. 08

Consuntivo 2009

accuratezza dejla
fatturazicne

La percentuale di
fatture con rettifica
di precedenti fatture
rispetto af numero i
fatture emesse nello
stesso periodo,

Rappotto tra il
numero delle fatture
che sono state
contestate per
addebiti relalivi ai
servizi iptv e perle
quak fa
contestazione &
stata riconosciuta
fondata @ che
generano un
riaccredito degh
importl al chente
mediante un'altra
fatture con rettificao
nota di eredito ed )
rumero ok fatture
contenenti addebiti
relativi allo slesso
servizio = 1,20%

0,82%

0,89%

0,86%

Definizione del'indicatore:
La percentuale di fatture con rettifica di precedenti fatture rispetto al numero di fatture emesse nello stesso

periodo,

Periodi di riferimento della valutazione dell'indicatore:
1 gennaio-31 dicembre — annuale

M8 La percentunie ¥ calcoiata considerando tulle le fathwe che rip una o | falture, indip dal parlodo & cul &l ifavisce ta faiturs eiraia, s 1| nurem
dl fatture omosas nel periodo conaidensio
DISPONIBILITA DEL SERVIZIO
Misura Indicatore Obiettivi 2009 Consuntive 1° Consuntivo 2° Consuntivo 2009
sem. 09 sem. 08
Disponibilita del percenuale di Indisporvbifta  del
servizio indisponibilith del servizio=96h 9h 96 H 18H 48 MIN
servizio e tempo
medio di Tempo medio ta 28499 36 gg 48 GG
disponibiita due indisponibilita
del servizio [PTV =
20499
Definizione deil'indicatore:
percentuale di indisponibilita del semvizio e tempo medio di disponibilita.
N Nel caso sl wtkizzasee ) o do, | plonl wizare scolti In modo casulle ¢ OlTbul In maniara uniformae sul tenttonio, mindmo d¥ ploni deve sssste
tale da garandre un valore di Za relativa {rapporio tra | llo di confid & madia) nen iom a 1% consh do un intel di [ dat 95%.

Nal caso | 3ervizio sia formito via sateiiite, # metodo-di misura & B prima. Negl aItn casi o porsono uGkzzae entramba | matodi.




M.8.: 1 saivizio pud stsare in uno Mo dl dlsponl:lﬁ © mhponlhli Un semvizio 4 netio stato di disponibiith quando & usufrulbile asiatbonato La misura a) & data dalls somma del
period) di disponibilld inin Zlone diviso il periodo di gtservazions Hesao, Ments b misura b) fomisce i valore madio del pesicd| di Indéaponibiiia de)
semvizio.




