RELAZIONE ANNUALE
SUGLI INDICATOR! DI QUALITA PER | SERVIZI DI TELEFONIA MOBILE
ex arl. 10 comma 1 leltera ¢) della Delibers 179/0esp

il presente documenio riporta gli indicator di qualitd dei servizi di telefonia vocale fomiti da WIND su rete mobile , in base a quanto
stabilito dall’art. 10 della defibera 179/03/CSP o dalla dellbera 104/05 /CSP.

Per ogni indicatore sono riportati:

« le misurazionl effettuate;

« gli obiettivi per il 2009 fissati in relazione a ciascuna misurazione;

+ i consuntivi relativi al 1* e al 2° semestre (per quegli indicalosi per i quaki la delibera 254/04/CSP prevede anche i consuntivi semesirab)
e all'intero anno 2009;

*» ladefinizione dell'indicatore ;
« le note esplicative di come sono rilevate le misurazioni;

» | periodi di rilevazione;

TEMPQ DI ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

Indicatore fisura Obieltivi 2009 Consuntivo 1° Consuntivo 2° Consuntivo 2009
sem. 88 sam. 08
Tempo di itempo, miswato in §5% ENTRO 11 | 1 h e 41 min, 2 h 21 min. 2H 08 MIN,
altivazione | ore, chaintercometra | H SOLARI
servizio fora in cul & stato
voce registrato
fordine valido 99,71% 88,7%
dal'operatore ¢ {'ora 99% delle 99,70%
incuiil servizio & attivazioni entro
realmente disponibde | i termine
per 'uso da contrattualmente
parte del richiedente il | previsto
servizio

Definizione dell’indicatore: il tempo, misurato in ore, che intercoire tra I’ora in cuj & stato registrato
’ordine valido dall’operatore € |’ora in cui il servizio & realmente disponibile per 'uso da

parte del richiedente il servizio.

Obbligatorieta dell’indicatore: obbligatorio

Periodi di riferimento per la valuiazione dell’indicatore: 1 gennaio-30 giugno — 1° semestre;

1 luglio-31 dicembre — 2° semestre;

1 gennaio-31 dicembre ~ annuale

Servizi a cul sl applica: servizi pre-pagati e post-pagatii

Percentile 95%: del tempo di fornitura

b) Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente
previsto



Unita di misura: per la misura a) ore
per la misura b) valore percentuale

1} s interxie per servitio pre-pagato un servizio in cul il cisnte, madiants facquisio » Mutlizzo di una carta
SIM {Subscriar mrm Mol s)USAM(UNTS Butiscriber Kiantity Mocula) e di unkth di Vafics
n $ino ad

, nalsce dol senvia d| azione smento

delle stesse unkd

Sl intonde per seivizio post-pegato un servizio in cui § chants r 3 diab

che prevede Finvio periodico a clients di una fatturs ¢ dela relative dacumentazions dl Mnndmpul
traitico effettusto.

2 ) A percentie 96% (detto anche 954simo pescaniie) del tempe di foeniturs & I tempo massime entro Il
quate F 93% della richlaste di fornitura & stato soddisfatta. Cwero, | 95% dells forntiure sono ssaguke
CON UN tEMPo NN Suparions & “percenile 95%°, menyra d ri 5% delle fomure $0no esegulte con
un lampo superiots al percentie 93%".

TEMPO DI RINNOVO DEL CREDITC

Consuntiva 2°
sem. 09

Chiettivl
2009

Consuntivo 1°
sem. 09

ndicatore | Misura

Consuntivo 2005

Il tempo, misurato in
minuti, che Intercome
fra il minuto in cul @
stata

registrata
dalfoperatore la
richiesta delta ricarica
del credito & il minuto
in cul il nuove

cradito &
effeltivamente
disponibile al
nchiedente

95% delle 100%
ricariche
eniro 1

minuto

Tempo di 99 998%
rinhovo del

credito

89,993%

Definizione dell’indicatore; il tempo, misuralo in minuti, che intercotre tra il minuto in cui & stata
registrata dall*opergatore la richiesta della ricarica del credito ¢ il minuto in cui il avove

credito & effettivamente disponibile al richiedente.

Perlodi di riferimento per la valutazione dell’indicatore:
1 gennaio-30 giugno — 1° semestre;

1 luglio-31 dicembre ~ 2° semestre;

1 gennaio-31 dicembre — annuale

Servizi a cui si applica: serviz prepagali

Rilevazione dei dati: censuaria - raccolta di tutte le richicste, formalmente corrette, di ricarica del credito

ricevute dall’operatore, effettuate dall’utente nelle modalitd previste, nel periodo di
rilevazione considerato.
Misure: Percentile 95% del tempo di ricarica

TEMPO DI RISPOSTA ALLE CHIAMATE Al SERVIZI Ol ASSISTENZA Al CLIENTI DELL'OPERATORE

Indicatore Misura Obiettivi 2008 Consuntive 1* Consuntivo 2° Consuntivo
sem. 09 sem. 08 2009
1} tempo minimo di
tempo di navigazione per 90% delle chiamate | 91.5% entro 75eec | 70.6% entro 75 83,61 % ENTRO
risposta abe accedere alla scelta entro | 75 sac sec 1 MINUTO
chiamate ai “operatore umano”
servizi di oesia intervalio
assistenza al | ditempotra il
chenti momento in cui viene
dell'oparatore | completata
comeftamente la
selezione del numero
di
aesisienza e fistante
in cui pud essere




selezionata
dalfutente chiamante
|a acelta che
coneente di pariare
©ON un operatore
umano3;

2) tempo di risposta
delfoperatore umano
dopo la selezions da
parte dell'utente della
acelta

che consente di
pariare con
l'operatore umano
oasia intervallo di
tempo fra il momento
n

cui viene selezionata
dallutente chiamante
{a scella “operatore”
al'interno dell'lVR di

Tempo di risposia
delfoperatore umana
{dascetasuiVR a
risposta
delloperators)

31,74 sec

66,50%

assistenza o fstante
in eul Foperatore
umano risponde
all'utente por formire #
servizio

Hehiesto;

3} tempo totale di
rigposia deifoperatore
umano ossia
intervallo di tempo tra
il momaento in

cul viene completata
corettamente la
aslazione del numero
di assistenza e
ligtante in ¢ul
Foperatore umana
risponde all'uterde per
fomire il servizio
richiesto.

@) tempo medio di
risposta = 45
sec

b) 60%di
chiamate con
tempo di
risposta minore
di 20 sec,

30,13 SEC

66,02%

Definizione dell*indicatore:

1) tempo minimo di navigazione per accedere alla scelta “operatore umano” ossia intervallo
di tempo tra il momento in cui viene completata correttamente la selezione del numero di
assistenza e Pistante in cui pud essere selezionata dall’utente chiamante Ja scelta che
consente di parlare con un operatore umano;

2) tempo di risposta dell’operatore umano dopo la selezione da parte dell’utente della scelta
che consente di parlare con Poperatore umano ossia intervallo di tempo tra il momento in
cui viene sclezionata dall utente chiamante la scelta “operatore™ all’interno defl’TVR di
assistenza ¢ l'istante in cui I’operatore umano risponde all’utente per fomire il servizio
richiesto;

3) tempo totale di risposta dell’operatore umano ossia intervallo di tempo tra il momento in
cui viene completata correttamente la selezione del numero di assistenza ¢ Iistante in cuj
I"operatore umano risponde all’utente per fomire il servizio richiesto,

Obbligatorieta dellindicatore: Definizioni 1) e 2) Obbligatorio; Definizione 3) Facoltativo
Periodi di riferimento della valutazione dell’indicatore: Definizione 1), 2) ¢ 3)

1 gennaio-30 giugno — 1° semestre;

I luglio-31 dicembre — 2* scmestre;

1 gennaio-31 dicembre — annuale

Servizi a cui si applica: Definizione 1),2), e 3)

servizi pre-pagati e post-pagati




Rilevazione dei dati: Definizione 1) censuaria - ad ogni modifica dell’'IVR
Definizioni 2) e 3)

censuaria - tutte le chiamate telefoniche entranti generate da terminali fissi e
mobili ai servizi di assistenza clicnti con risposta da operatore umano nel periodo
di rilevazione,

N.B. Per la definizione 2), sono inclusi i tempi trascorsi in attesa di parlare con V"operatore.
Non sono inclus i tempi di trattamento della chiamata da parte dell’operatore (per esempio
il periodo di colloquio tra operatore ¢ utente),

Par la definizione 3), sono inclusi i tempi necessari per 1a navigazione nei sistemi di risposta
automatica che precedono il colloquio con I'operatore compresi i tempi trascorsi in attesa di
parlare con I'operatore. Non sono inclusi i tempi di trattamento della chiamata da parte
dell’operatore (per csempio il periodo di colloquie tra operatore e utente),

Quando un operstore affida il servizio a terze parti, I"operatore mantiene la responsabilita di
fornitura dei dati sulla qualita, ma pué affidare la misurazione alla terza parte, la quale dovra
fare misure separate per ciascun operatore con cui ha contrattj.

Per gli operatori convergenti (fissi e mobili) che hanno un unico numero di assistenza clienti, Pintervallo
di tempo relativo all’indicatore 1) saré misurato a partire dal momento in cui il cliente effettua la scelta
del ramo dell’ IVR dedicato alla telefonia Mobile.

TEMPO Di RISPOSTA DEI SERVIZI Di CONSULTAZIONE ELENCHI

Misura Indicatore Obiettivi 2008 Cansuntivo 1° Consuntivo 2° Consuntivo 2009
sem. 09 sem. 09
tempo di risposta Il periodo di tempo | Tempo medio di
dei servizidi che intercome tra la | risposta alla
consultazione ricezione da parte chiamate entranti: 8 1,18 sec 3,42 sec 2,31 SEC
elenchi delia rete delle sec
informazioni di
indirizzamento

complete & |'istante
In cui l'operatore

umano o un Percentuale di 97,25% 94,33% 94,32%
aquivalente sistema | chiamate con tempo
di risposta di risposta inferiore
automatica risponde | a 20 sec . 85%
all'utente chiamante
per fornire il
gervizio richiesto.

Definizione dell'indicatore: 11 periodo di tempo che intercorre tra la ricezione da parte della rete delle
informazioni di indirizzamento complete e I'istante in cui I’operatore umano o un

equivalente sistema di risposta automatica risponde all’utente chiamante per fornire il

servizio richiesto.

Periodi di riferimento della valutazione dell’indicatore;

1 gennaio-30 giugno — 1° semestre;

1 Juglio-31 dicembre — 2° semestre;

1 gennaio-31 dicembre — annuale

Serviz a cui si applica: Servizi di consultazione elenchi

N.B. Sono inclusi i tempi di attesa dovuti a operatore occupato ¢ i tempi dovuli a sistemi di
risposta automatica fino aj punto in cui la richiesta pud essere trattata. Non sono inclusi i
tempi di trattamento della richiesta stessa (per esempio il periodo di colloquio con un
operatore a il lempo di reperimento dell’informazione da una banca dati).




11 tempo di instaurazione del collegamento dal terminale fisso o mobile al “call center”, pud
esscre omesso € in tal caso va indicata "omissione.

Quando un operatore affida il servizio a terze parti, 'operatore mantiene la responsabilits di
fornitura dej dati sulla qualit, ma pud affidare la misurazione alla terza parte, la quale dovra
fare misure separate per ciascun operatore con cui ha contratti

Net caso in cui le rilevazioni sieno basate su campioni, questi devono essere scelti in modo
casuale e tali da essere statisticamente indipendenti. Il numero minimo di campioni deve
essere tale da garantire un valore di accuratezza relativa (rapporto tra intervallo di
confidenza ¢ media) non superiore al 10% con un intervallo di confidenza del 95%.
Misure: a) tempo medio di risposta alle chiamate entranti

b) percentuaie di chiamate entranti in cui il tempo di risposta ¢ inferiore a 20 secondi

Unita di misura: per la misura a) secondi

per Ja misura b) Valore percentuale
RECLAMI SUGL) ADDEBITI
Misura Indicatore Obiettivi 2009 Consuntiva 1° Consuntivo 2° Consuntivo 2008
sem. 09 sem. 08

1) nel caso diservizi | percentuale di

Reclami sugh post-pagati, la fotture per cui

addebiti percertuale di {utente ha 2.23% 1.20% 128
fatfure per cui reclamato rispetto al
Iattente ha numero di fatture
reclamato {n emesse nello stesao
forma scritta o In periodo : 4%
altra forma
tracciabile
riconcaciuta
dalloperatora e
indicata nella carta
dei
servizi} rispetto al
numere di fatture
emesse nello stesso
periodo;
2) nel caso di servizi percentuale di
pre-pagati, i) reclami per cui 0,09% 0,12% 0,10%
rapporto tra i l'uiente sugli
numens di reclami addebit rispetto a
{in forma scritta o in numere medio di
aitra forma SIM attive nel
tracciabfle pericdo: 1,27%
riconosciuta
datl'operstore e
Indicata nella carta
dai servigi)
riguardanti gh
addabiti ricevuti e il
numero medio di
SIM/USIM attive nel




periodo di
rievazione.

Definizione deli’indicatore:

1) nel caso di servizi post-pagati, la percentuale di fatture per cui |'utente ha reclamato (in
forma scritta o in altra forma traccisbile riconosciuta dall'operatore € indicata nella carta dei
servizi) rispetto al numero di fatture emesse nello stesso periodo,

2) nel caso di servizi pre-pagati, il rapporto tra il numero di reclami (int forma scritta o in
altra forma tracciabile riconosciuta dall’operatore ¢ indicata netla carta dei servizi)
riguardenti gli addebiti ricevuti e il numero medio di SIMAUJSIM attive nel periodo di
nlevazione.

Periodi di riferimento della valutazione dell’indicatore:

1 gennaio-3] dicembre — annuale

Serviz a cui si applica:

Definizione 1): servizi post-pagali

Definizione 2): servizi prepagati.

Rilevazione dei dati: censuaria

u.u somw:ll’!n congierazions Ul i reclaml (in forma acrits o in alira forma tracclabile

¢ Indicate nalla certa del zervigl) dcevut] nel periode di
osservazions indl ite dalla fondatezza del recd
Por SUASIM attive 3 Infende una SA/USIM che permette faccesvo sl servizl oflen
dailoperatore.

ACCURATEZZA DELLA FATTURAZIONE

Consuntive 1* Consuntivo 2*
sem. 09 sem. 08

Mizura Indicatore Chiattivi 2009

Consuntivo 2009

Accuratezza
fatturazione

La percentuale di
fatture oggetto i
contestazioni 1.20% 0,89% 0,82%
riconoscitte fondate
che

generano un
riaccredito degll
importi al cherte
mediante un‘alira
fattura con rettifica
od una

nota di credito
rispetto ai numero di
fafture emesse nello
stesso periodo..

0,86%

Definizione dell’indicatore: La percenmale di falture oggetto di contestazioni riconosciute fondate che

generano un riaccredito degli importi al cliente mediante un'altra fattura con retiifica od una
nota di credito rispetto al numero di fatture emesse nello stesso periedo.
Periodi di riferimento della valutazione dell’indicatore:
1 gennaio-31 dicembre ~ annuale
Servizi a cui si applica: servizi post-pagati

Rilevazione del datl: censuaria — tutte le fatture (indipendentemente dal periodo di emissione) oggetto di

contestazioni riconosciute fondate che generano un risceredito degli importi al cliente
mediante un'alira fattura con rettifica o una nota di credito emessa nel periodo di

OSSETVazZIione .

N.& La percentuale & calcolata considerando o41s 1 tatture oggetto di contestazione fondzia per
le quall | daccredito al ciente & awsnuts nel perlndo di Hetimantn, indipsndentements dal
periode a cut ol ifariscono la fattwre omate, al dl fatture hat p
conskierare




ACCESSIBILITA AL SERVIZIO GSM

~Misura

Indicatore

Cbiettivi 2009

Consunfivo 1°
sem. 09

Consuntivo 2*
sem. 09

Consuntivo 2009

accessibilita al
servizio gsm

1) Probabilka che, in
condizione di
display indicante ta
presenza di
coperbura, una
richiastn

di instaurazions di
un canale per
traffico voce o per
traffico datia
commutaziene di
circuito venga
soddisfaita dalla
rete.

2) Probabillta che, in
condizione di
display indicante la

Accessibilith su
canali voceftrafiico
dati a circuito

>898 5%

Accessibilith su
canali tratfico dati
a pacchetto >
8%

99,31%

98,43%

89.38%

98,52%

presenza di
coperhura, una
richiesta

di Instaurazione di
almens un canale
per traffico dati a
commutazione di
pacchetto venga
soddisfatta dalla
rete.

89,35%

Definizione dell*indicatore:

1) Probabilita che, in condizione di display indicante la presenza di copertura, una richiesta
di instaurazione di un canale per traffico voce o per traffico dati a commutazione di
circuito venga soddisfatta dalia rete.

2) Probabilita che, in condizione di display indicante la presenza di copertura, una richiesta
di instaurazione di almeno un canale per traffico dati a commutazione di pacchetto venga
soddisfatta dalla rete,

Perlodi di riferimento della valutazione dell’indicatore;

1 gennaio-30 giugno — 1° semestre;

1 luglio-31 dicembre — 2° semesire;

1 gennaio-31 dicembre - annuale

Servizl a cui si applica: Definizione 1)

servizi voce e dati a commutazione di circuito

Definizione 2)

servizi dati a commutazione di pacchetto.

Rilevazione dei dati: Definizione 1) ¢ 2)

censuaria.

N.A -1 dati vanno risvati par ogni cella di rate seperatamente par | asviz dispondbid, | datl

varnd Hisvatl dalle ore 0000 alie ore 24:00 per tuttl | tentativi di connessions In tuiti | glomi

def'anno compresi | fastivi per:

Definizions 1)

sevizio izio datl o gireulto

- una richiests d instaurazione ol un canale ovvero un tantativo di connessions par (| servizio
iefonico voce & I richiesta i accesso alla rete radio mobée con un torminale In

condizions di Display indicante ba p ¢} copeituta, sit per le chismate orlg sta
par le chiamnat Una | © | daun in condziont
di Display Indé fa pt dcop L] tta datla rede quando I canale &
medsd & Asposizions AR fets G oparstore.
Definlzione 2)

izio datl a lone di pacchett

- wn tentalive di connassions dad & (8 richiesta di aetesso Mi reta radic mobls con un
tarminale in condizions di Display Indicants is presenza di copeftura. Uns richiests &




tigh da un tenminale in condizion! gl Display presenna di
copartura, & socdisfalta daila rete quando amend un canale dati & measo a dposizions daila

rate deilfoparion
PROBABILITA DI MANTENIMENTO DELLE CONNESSIONE
Misura Indicatore Obiettivl 2009 Ceonsuntiva 1* Conguntivo 2° Consuntivo 2009
sem. 09 sam. 05
la probabilta che un
messaggio SMS Connessioni
probabilitd di inviato dall'uterte corettamente 99,84% 98,85% 98.85%
mantenimento sia effettivamente terminate > 98,4%
delle connessiocne consegnato al
cerdro diraccolta e
gestione degli SMS
{cosiddetlo SMSC).

Definizione dell’indicatore: la percentuale di connessioni voce correttamente concluse dalla rete GSM, a
seguito della esplicita richiesta di uno dei due terminali, rispetto al totale delle chiamate

instaurate con successo.

Periodi di riferimento della valutazione delli’indicatore;

1 gennaio-30 giugno ~ 1° semestre;,

1 luglio-31 dicembre — 2° semestre;

I gennaio-31 dicembre - annuale

Servizi a cui si applica: servizi voce.

Rilevazione dei dati: censuaria — tutie le connessioni terminate con successo su esplicita richiesta di uno

dei termimali coinvolti nella comunicazione.

N.B. - | datl vanno rBevatt per ognl celta o vete. 1 datl oratl vanng silevatl dalla ore 00.00
alle ore 24:00 per hutth Hantativi di chiamasta in it i giomi deiFanno compresi |

fustiv per I servizio vocs;

PROBABILITA' DI TRASFERIMENTO DEGLI SMS AL SMSC

Misura Indicatore iettivi 2008 Consuntive 1° Consuntivo Consuntivo 2009
sem. 09 sem. 05
probabilita’ di L
trasferimento a probabilitd che un | 85% di sms ricevuti
degll sms al smsc | messaggio SMS da smasc rispetto a 89,40% 98,12% 98,76%

inviato dall'utente queli inviati
gia effettivamente dalfutenza
consagnato al
centro diraccolta e
gestione dogli SMS
(cosiddetto SMSC).

Definizione dell’indicatore: la probabilitd che un messaggio SMS inviato dall’utente sia cffcttivamente
consegnato al centro di raccolta e gestione degli SMS (cosiddetto SMSC).

Periodi di riferimento della valutazione defl’indicatore:

1 gennaio-30 giugno — 1° semestre;

1 luglio-3) dicembre — 2° semestre;

1 gennaio-31 dicembre — annuale

Servizi a cui si applica: servizi mobili: SMS.

K.8. | dati vanno /Revas negil orari dalle ore 0000 alie ofe 24:00 in tuttl | glomi delfanne

compres! ) festivl

Song esciusi daita Mevagzions | messaggl SMS non osiginati da o mon consegnati a wn
TG por Servizl mobil ¢ personall



