Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, let

t. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/0  4/CSP del 10 novembre 2004

|OPERATORE:

TELECOM ITALIA SPA

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

DAL 1/1/2011 AL 30/6/2011

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA MISURE INDICAZIONI OBBLIGATORIE
= i i i i || Orario per prendere . .
o 95% dei casi si ha che il | 99% dei casi si ha che il allacciamento 9 N gli ordini il sabato | gli ordini la domenica ;
8 2) tempo di fornitura t<T1 tempo di fornitura t<T2 contraftualmente previsto | entro la data concordata al venerd negli
N P . . = s . . . .
€ (servizio diretto con proprie po i form po di forni [standard specifico] con il cliente appuntamenti
Q . ) . ] ek Hkkx opzionale
g strutture) [misura in giorni solari] [misura in giorni solari] [misura in giorni solari] %] inizio  fine inizio fine inizio fine (op )
_% M 00.00 13.00( M | 00.00 | 13.00 M 00.00 | 13.00
Q
<_°é 2 9 giorni 19 giorni 10 giorni 97,2% P |13.00|24.00| P | 13.00 | 24.00 P 13.00 | 24.00
s g
) 2
= 2 T3 = Tempo di Percentuale di casi per cui ;
o 2 = i = i h " || Orario per prendere ) )
3 o ;510/ (;I’gmpq pg;cmhne!l ;920/ ngpq ngCU|hne!l allacciamento I'allacciamento & eseguito gl ordir[:i d:fl Lunedi | Orario per prendere | Orario per prendere | Accuratezza
€ b) ten: oeld??frlnstl rz f<1?1l ten: oe:;:?osr'ns.t' rg f<_?2| contrattualmente previsto | entro il tempo massimo al Venerdi gli ordini il sabato | gli ordini la domenica negli
£ (servizio diretto con strutture di altri P '**** *' urats P '*****' urat=s [standard specifico] contrattualmente previsto appuntamenti
° operatori) B - . ] Fkkk ek (opzionale)
8_ [misura in giorni solari] [misura in giorni solari] . o i o
£ [misura in giorni solar] [%0] inizio  fine inizio fine inizio fine
P M M M
-~ P P P
NOTE
Tasso di
malfunzionamento
o a) Fkkkk
g (servizio diretto con proprie strutture) [%]
Q
3 16,0%
2 Tasso di
_E b) malfunzionamento
= R - e
@ (servizio diretto con strutture di altri
a o - [%)
Qo 5 operatori)
S ©
g 2
8 2 Il numeratore si
g o ! riferisce solo al
S Tasso di numero di
S 0 malfunzionamento segnalazioni guasti
£ R : . ok ;
5 (servizio indiretto in modalita CPS) in CPS
o [%] Fhkkk
3 [Si/No]
[
N

NOTE
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Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, let

t. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/0  4/CSP del 10 novembre 2004

|OPERATORE:

TELECOM ITALIA SPA

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

DAL 1/1/2011 AL 30/6/2011

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA

MISURE

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

T1 = Tempo per cui nel

T2 = Tempo per cui nel

T3 = Tempo di riparazione

Orario per prendere

(servizio indiretto)

*kkkk

[%]

albl/c/d

c, d)

combinazione utilizzata

S - S . ) Percentuale dei casi in cuif o i - | Orario per prendere | Orario per prendere | Accuratezza
80% dei casi si ha che il | 95% dei casisi hache il | contrattuaimente previsto |, tempo di riparazione t<T3 gli ordini dal Lunedi gli ordini il sabato | gli ordini la domenica negli
a) tempo di riparazione t<T1 | tempo di riparazione tsT2 (standard specifico) ok al Venerdi appuntamenti
(servizio diretto con proprie strutture) Fkkkk Fkkk Fkkkk .
o S o [%] - ) - ) - ) (opzionale)
[misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] inizio fine inizio fine inizio fine
= M 1 00.00 13.00| M | 00.00 @ 13.00 M 00.00 | 13.00
c
g 44 ore 97 ore VEDI NOTA* 92,5% P 113.00/24.00( P | 13.00 | 24.00 P 13.00 | 24.00
i = i = i = i ri i . . || Orario per prendere . .
N T1 = Tempo per cuinel | T2 = Tempo per cui nel | T3 = Tempo di riparazione | pecnyygie gei casi in cui gi i ol Lunxt | Orario per prendere | Orario per prendere | Accuratezza
% b) 80% dg}l ga3| Si 'ha cheil | 95% dgll c‘:aS| S|‘ha cheil | contrattualmente prewsto il tempo di riparazione t<T3 ol Vorerdi gli ordini il sabato gli ordini la domenica negli
< < .
S kel (servizio diretto con strutture di altri tempo di rl*p*e*132|one t<T1 | tempo di "Pﬁfz'one =12 (standa:iffemﬂco) Frkkk appuntamenti
D S i .
g 'g operatori) [misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] (o] inizio fine inizio fine inizio fine (opzionale)
5 5 M M M
2 8
o (¢} P P P
g s _________Eem ______.______Byeem
2
= = i = i = i i i . . || Orario per prendere . .
5 Tl0 Tempo per cui nel T20 Tempo per cuinel | T3 = Tempo di riparazione | 5o oo ale dei casi in cui gl ordirr:i d;l Lunagy | Orario per prendere | Orario per prendere | Accuratezza
2 80% de_l casi si _ha cheil | 95% de_l casi 5|_ha cheil | contrattualmente prewsto il tempo di riparazione t<T3 U gli ordini il sabato | gli ordini la domenica negli
g c) tempo di riparazione t<T1 | tempo di riparazione t<T2 (standard specifico) ok al Venerdi appuntamenti
[ (servizio indiretto in modalita CPS) ko kkx kdkk -
\ R o — [%] - . o ) - . (opzionale)
™ [misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] inizio fine inizio fine inizio fine
M M M
* Lo standard specifico per la clientela residenziale & di 60 ore (se nell'intervallo temporale tra segnalazione e riparazione ricade un giorno festivo lo standard e di 78 ore; nel caso vi ricadano due
NOTE giorni festivi lo standard é di 96 ore) e per la clientela affari & di 42 ore (se nell'intervallo temporale tra segnalazione e riparazione ricade un giorno festivo lo standard € di 60 ore; nel caso vi
ricadano due giorni festivi lo standard & di 78 ore).
P1 = Percentuale di l;;a;;od(;iur::l;szj?ad;l
chiamate a vuoto dirette a - Numero di campioni X !
. ; - Metodo di misura ) ) descrivere la
a) numeri nazionali (solo per i metodi b, o "
- ) . albl/c/d combinazione utilizzata
(servizio diretto con proprie strutture) c, d)
[%]
2
o
2 —
b P1 = Percentuale di l;;a;;od(;iur::l;szj?ad;l
IS o chiamate a vuoto dirette a S Numero di campioni . !
IS > b) S Metodo di misura : ) descrivere la
I = L R numeri nazionali (solo per i metodi b, I "
= < (servizio diretto con strutture di altri n alb/c/d ¢, d) combinazione utilizzata
S ] )
5 5‘ operatori) %]
Q< O
[ <
2 I
= —
3 P1 = Percentuale di l;;a;;od(;iur::l;szj?ad;l
& chiamate a vuoto dirette a Metodo di misura Numero di campioni descrivere la !
- c) numeri nazionali (solo per i metodi b,

NOTE
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Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, let

t. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/0  4/CSP del 10 novembre 2004

|OPERATORE:

TELECOM ITALIA SPA

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

DAL 1/1/2011 AL 30/6/2011

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA MISURE INDICAZIONI OBBLIGATORIE
o T2 = Tempo per cui nel In caso di utilizzo del
T1 = Tempo medio di o X e . metodo di misura d
instaurazione delle gtserﬁ doe'dfissltzlui;zzfgﬁél Metodo di misura | N\umero di campioni descrivere la
a) chiamate nazionali P <12 albl/c/d (solo per i metodi b, | compinazione utilizzata
(servizio diretto con proprie strutture) ok T c, d)
[ misura in secondi] . . .
s [misura in secondi]
IS
5
£ - i In caso di utilizzo del
S - T2 = Tempo per cui nel
« T1 = Tempo medio di % dei cadi < ; metodo di misura d
T o instaurazione delle 95% de casi si ha che i P, Numero di campioni descrivere la
g = b) chiamate nazionali tempo di instaurazione Metodo di misura (solo per i metodi b e
g E (servizio diretto con strutture di altri - t<T2 al/b/c/d ¢, d) ' | combinazione utilizzata
N = operatori) o ’
3 = [ misura in secondi] . . .
5 8 [misura in secondi]
IS
2 |f
5 o T2 = Tempo per cui nel In caso di utilizzo del
o T1 = Tempo medio di o X e . metodo di misura d
g instaurazione delle gtserﬁ doe'dfissltzlui;zzfgﬁél Metodo di misura | Numero di campioni descrivere la
2 c) chiamate nazionali P <12 albl/cld (solo per i metodi b, | combinazione utilizzata
o (servizio indiretto) b sk ¢d
[ misura in secondi] . . .
[misura in secondi]
NOTE
g g percentuale di chiamate
ol tempo medio di risposta | in cui il tempo di risposta Metodo di misura | Numero di campioni
a g 2 S ko & inferiore a 20 secondi /b | t dp b
8 g g (servizi diretti ed indiretti) [misura in secondi] eerre a (solo per metodo b)
22
st |2 [%]
— Q
[SANC] K}
E = o
2N
>
] NOTE LA DELIBERA 254/04/CSP NON PREVEDE LA RILEVAZIONE SEMESTRALE
2]
® tempo minimo di percentuale di chiamate in
®5 _ navigazione su IVR per || tempo medio di risposta cui il tempo di risposta
% 25 ° acedere alla scelta dell'operatore dell'operatore € inferiore a Metodo di misura |Numero di campioni
% § S S (servizi diretti ed indiretti) "operatore" ik 20 secondi alb (solo per metodo b)
=5 8 =8 ek [misura in secondi] ok
SS9t =} [misura in secondi] [%]
222 |3
K g B4 51 secondi 67 secondi 49,8% a
-5 S ——— | | __ LN | | G——
~ NOTE
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Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, let

t. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/0  4/CSP del 10 novembre 2004

|OPERATORE:

TELECOM ITALIA SPA

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

DAL 1/1/2011 AL 30/6/2011

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA MISURE
% g ¢ dio di ri ; 'perc'e‘rtuale dldc':h'lamaie Prezzi applicati o
S.=5 empo medio dirisposta | in cul il tempo di risposta Metodo di misura |Numero di campioni| indirizzo della pagina
3o o - . R Fkkdk € inferiore a 20 secondi . L .
=N ¢ = (servizi di consultazione elenchi) . ] ] - alb (solo per metodo b) |web di pubblicazione dei
=32 S [misura in secondi] A
Sg§ = o prezzi
a n'N 2 [0]
Eg & | 8 -
2o 3 I} 14 secondi 94,0% http://1254 virgilio. it/prezzi htm
0 c
@ 3 NOTE
g Percentuale di telefoni
0553 | o pubblici pe_:rfettamente Metodo di misura |Numero di campioni
SSEg| 5 lefonia pubbli funzionant alb (solo per metodo b)
g ] = 2 % (telefonia pubblica) ik P
> 8
82g2 |2 (%]
$558| =2
TeES| 0
o 2 Q
g @ NOTE LA DELIBERA 254/04/CSP NON PREVEDE LA RILEVAZIONE SEMESTRALE
In caso vengano
emesse fatture
uniche per servizi di
R L ) . _— telefonia fissa e
(servizi diretti e servizi indiretti) operatori || percentuale di fatturazioni mobili post-pagati
che forniscono fatturazione per chiamate |[per cui 'utente ha avanzato indicare la
Verso servizi a sovrapprezzo offerti da dei reclami le di
tti terzi rispetto all'operatore che ol perce_ntua ed
sogge tte Ia fatt o %] fatture di questo tipo
emette la i urs, sltjlnumer?n'om o rispetto al totale
assegnate ad altri operatori delle fatture emesse
Fkkkk
o [%]
8 ,
%]
&
s k!
o S
< [
3 k=2 In caso vengano
g 2 emesse fatture
o o uniche per servizi di
— R e . ’ _— telefonia fissa e
(servizi diretti e servizi indiretti) operatori || percentuale di fatturazioni L .
. . L mobili post-pagati
che NON forniscono fatturazione per |[per cui l'utente ha avanzato indicare la
chlamﬁati‘\éerso ser\?rnt a ;oyrap{)trezzo del*ﬁiaml percentuale di
" 0 ertl a sEgge ! tfrzll "fsrt’te 0 %] fatture di questo tipo
a operg ore che emte edaltg ura, stu . ° rispetto al totale
numerazioni assegnate ad altri operatori delle fatture emesse
*kkkk
[26]
NOTE LA DELIBERA 254/04/CSP NON PREVEDE LA RILEVAZIONE SEMESTRALE
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Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, let

t. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/0  4/CSP del 10 novembre 2004

|OPERATORE:

TELECOM ITALIA SPA

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

DAL 1/1/2011 AL 30/6/2011

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA

MISURE

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

percentuale di fatturazioni

% contestate che sono
ﬁ © ° risultate errate
N§ 5 (servizi diretti ed indiretti)
QN I [%]
[ k=
== o
o E
28 |6
pa NOTE LA DELIBERA 254/04/CSP NON PREVEDE LA RILEVAZIONE SEMESTRALE
=
3 5 T1 = Tempo per cui nel T2 = Tempo per cui nel
g g 95% dei casi si ha che il | 99% dei casi si ha che il
235 2 ; i < ; ; <
= = (sewvizi indiretti in CPS) tempo dljfjﬂtura t<T1 tempo di Ii):gtura t<T2
S ¢ <
5 g %’ [misura in giorni solari] [misura in giorni solari]
25 |8

Q
5§
FO | e . ] e e ) e ) S B -
9 NOTE QUESTO INDICATORE NON SI APPLICA A TELECOM ITALIA

Legenda

* Le caselle da riempire sono quelle con lo sfondo giallo (per le misure e le relative indicazioni obbligatorie) e quelli con sfondo celeste (per eventuali note)

« Gli orari richiesti devono essere forniti nel formato ora e minuti separati da un punto [hh.mm ] come nell'esempio che segue:

Nel caso di orario continuato, I'ora di fine orario della mattina coincide con I'ora di inizio orario del pomeriggio.

mattina —
pomeriggio —

inizio orario  fine orario
inizio fine
9.30 | 13.00
P | 14.00 17.30

NB. Il presente modello ha carattere provvisorio. Eventuali proposte migliorative possono essere inviate all'indirizzo di posta elettronica
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