Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004

|OPERATORE:

TWT S.pA.

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

Anno 2009

1/5

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA

MIS

URE

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

I " " =" " " " " "y ey

NOTE

g I FF Fy FF FF FF

gy ¥ F¥ F¥ Fy FFy FFy

FF I F¥ F¥ Fy FFy FF

Py ¥ F¥ FF Fy F Fg

o I FF FF FF

o 7 FF FF FF Pl

S " =" —

o _ . T3 = Tempo di Percentuale di casi per |[|Orario per prendere . Orario per prendere
S T1 = Tempo per cuinel | T2 = Tempo per cui nel lacei t cui l'allacciamento & gli ordini dal Lunedi Orgno pgr_prendere gli ordini la Accuratezza
N % dei casi si i % dei casi si i allacciamento li ordini il sabato
N a) 95% dei casi si hache il | 99% dei casi si ha che |l | . esequito entro la data al Venerdi g domenica negli
£ tempo di fornitura t<T1 tempo di fornitura t<T2 contrattualmente previsto 9 Y 9 .
o (servizio diretto con proprie [standard specifico] | concordata con il cliente appuntamenti
& strutture) [misura in giomni solari] [misura in giorni solari] o inizio fine inizio fine inizio fine (opzionale)
£ [misura in giorni solari] [%]
(]
g M 9.00 13.00 ( M M
% % N/A N/A N/A N/A P 13.00 18.00 | P P
T s .
© =2 T3 = Tempo di Percentuale di casi per
g e T1 = Tempo per cuinel | T2 = Tempo per cui nel alla_cciamgnto cui l'allacciamento & | Orario per prendere | o .o per prendere Orario per prendere Accuratezza
- © b 95% dei casi si ha che il | 99% dei casi si ha che |l contrattualmente previsto eseguito entro il tempo | gli ordini dal LL‘med| gli ordini il sabato gl ord|n_| 2 negli
5 . ) — tempo di fornitura t<T1 | tempo di fornitura t<T2 b massimo al Venerdi domenica ,
h (servizio diretto con strutture di altri - - [standard specifico] contrattualmente previsto appur?tamenn
-g operatori) [misura in giorni solari] [misura in giorni solari] ) L . FrEIH (opzionale)
g. [misura in giorni solari] [%] inizio fine inizio fine inizio fine
2 M 9.00 13.00 | M M
- 68 129 42 82 P  13.00 18.00 | P P
Iy — e P,
/ NOTE
Tasso di
o malfunzionamento
g a) *kkkk
§ (servizio diretto con proprie strutture) [%]
] N/A
§ Tasso di
= b) malfunzionamento
2 ° (servizio diretto con strutture di altri [%]
o -: . DD
= S operatori)
e S 9,1
e § Il numeratore si
-S (o) i riferisce solo al
S Ta;so di numero di
= 0) malfunio*??mento segnalazioni guasti
E (servizio indiretto in modalita CPS) . in CPS
T [A)] *kkkk
% [Si/No]
~ 1,4 Si
N

e




Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004 2/5
|OPERATORE: TWT S.p.A.
[PERIODO DI RILEVAZIONE DEIDATI:  [Anno 2009
DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA MISURE INDICAZIONI OBBLIGATORIE
; , T3 = Tempo di L ; .
8'I;)1/=dTgmpg per: cwh ng: ;'52/=c;|'gmp9 p_err1 CUIhne'Il riparazione . F')?Irtceemmuoalci ?e'élfss_'o'ge 32?&5?;5?3::&? Orario per prendere Orar;)“%e;;ir;rielgdere Accuratezza
% % , ui i i riparazi C .
el casi st ha che | ercasisinache Il | o ntrattualmente previsto P P N gli ordini il sabato : negli
a) tempo di riparazione t<T1 | tempo di riparazione t<T2 (standard specifico) t<T3 al Venerdi domenica appuntamenti
= (servizio diretto con proprie strutture) i bl ****P o (opzionale)
g [misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] [ %] inizio fine inizio fine inizio fine
g M| 900 13.00 ( M M
S L il e il P TR P P I
N
c
= . : T3 = Tempo di o : ,
= T1 = Tempo per cui nel | T2 = Tempo per cui nel riparazions Percentuale dei casi in | Orario per prendere | o, . .. per prendere Orario per prendere |\ . ratezza
£ o 80% dei casi si ha che il | 95% dei casi si ha che il _ cuiil tempo di riparazione (| li ordini dal Lunedi | = = oo gli ordini la .
‘T 5 b) tempo di riparazione t<T1 | tempo di riparazione t<T2 | CONtrattualmente previsto t<T3 al Venerdi gl ordint I sabato domenica negli
o 2 servizio diretto con strutture di altri P E,*** - P P**** - standard specifico N appuntament
©
o : Fkk Kk i
S %’ operatori) [misura in ore] [misura in ore] misura in ore] [%] inizio fine inizio fine inizio fine (opzionale)
S 3 M 9.00 13.00 [ M M
s 10 i e £l P TR P P I
b T1 = Tempo per cui nel | T2 = Tempo per cui nel T3 =Tempo di Percentuale dei casiin || Orario per prendere : Orario per prendere
g 80% dei Por h u'h i | 959% gei e h U'h i riparazione cui il tempo di riparazione || gli ordini dal Lunedi | Orario per prendere gli ordini la Accuratezza
£ o dei casi si ha che i odeicasisihacheil | . o cie previsto p p - gli ordini il sabato _ negli
o c) tempo di riparazione t<T1 | tempo di riparazione t<T2 ” t<T3 al Venerdi domenica ,
' (servizio indiretto in modalita CPS) HxRkx - (standard specifico) rhrn appuntamenti
«° [misura in ore] [misura in ore] [mis;:;:; ore] [ %] inizio fine inizio fine inizio fine (opzionale)
M| 900 13.00 ( M M
. _____ L& - s R4 ___ _ __ ________
f NOTE
In caso di utilizzo
P1 = Percentuale di . o del metodo di
chiamate a vuoto dirgtte a Metodo di misura Numero d'| campioni| misura d, descrivere
. a) : numeT*Ti2|onaI| a/b/c/d (solo per/énetod/ b, | |a combinazione
(servizio diretto con proprie strutture) ¢, d) utilizzata
o [%]
o
=
>
© ) In caso di utilizzo
% o .P1 = Percentual_e di . o del metodo di
g S b) chiamate a_vuotp dlrlgtte a Metodo di misura l(\lurlnero d'| car:r;pg misura d, descrivere
S numeri nazionali solo per i metodi b, -
5 :’. (servizio diretto con strutture di altri FrrEk a/b/c/d P ¢ d) la corr_1_b|na2|one
5 = operatori) %] ’ utilizzata
2 |8
g &
S In caso di utilizzo
o P1 = Percentuale di del metodo di
$ hiamate a vuoto dirette a Numero di campioni| . el metodo !
n,' c . ionali Metodo di misura (solo per i metodi b misura d, descrivere
< c) numeri nazionali a/b/c/d peri "1 la combinazione

/

(servizio indiretto)

el 2 22 227 22 22 22 22 22 22 27

NOTE

*kkkk

[%]

g 7 I FFy FF FF FF

g7 ¥ I F¥ Fy Fy FF

gy I F¥ F¥ F¥ F¥y FF

Py ¥ I FF Iy FF Fg

c, d)

utilizzata

e & " — " — —

ol 7 7 FF FF  Fg

S A " E— E— =

ey




Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004

|OPERATORE:

TWT S.pA.

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

Anno 2009

3/5

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA

MIS

URE

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

5 - Tempo di instaurazione della chiamata

FACOLTATIVO

a)

(servizio diretto con proprie strutture)

T1 = Tempo medio di
instaurazione delle
chiamate nazionali

*kkkk

[ misura in secondi]

T2 = Tempo per cui nel

95% dei casi si ha che il

tempo di instaurazione
t<T2

*kkkk

[misura in secondi]

Metodo di misura
a/b/c/d

Numero di campioni
(solo per i metodi b,
c, d)

In caso di utilizzo
del metodo di
misura d, descrivere
la combinazione
utilizzata

b)

(servizio diretto con strutture di altri

T1 = Tempo medio di
instaurazione delle
chiamate nazionali

*kkkk

T2 = Tempo per cui nel

95% dei casi si ha che il

tempo di instaurazione
t<T2

Metodo di misura
a/b/c/d

Numero di campioni
(solo per i metodi b,
c, d)

In caso di utilizzo
del metodo di
misura d, descrivere
la combinazione

operatori) [ misura in secondi] ) *T*** , utilizzata
[misura in secondi]
_ Co T2 = Tempo per cui nel In caso di utiIiz;o
T:ngtgfrzggnrzzcgﬁedl 95% dei casi si ha che Numero di campioni| i del rge(tjodo (-jl
. . . tempo di instaurazione Metodo di misura ) .| misura d, aescrivere
c) chiamate nazionali P <2 a/b/c/d (solo per imetodi b, | |3 combinazione

(servizio indiretto)

ry o v FF o 9 g JFFy JFFy JF FF

Kkkkk

[ misura in secondi]

*kkkk

[misura in secondi]

by o " — — —

o v v " — " — —

c, d)

utilizzata

o — S— S—

® 2
T S
£B
a2 o
o o
%o
.:: ég
T E
.Ei E
E L o
o N
= >
'3
o n

Obbligatorio

/

(servizi diretti ed indiretti)

r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"

NOTE

tempo medio di risposta

*kkkk

[misura in secondi]

percentuale di chiamate
in cui il tempo di risposta
e inferiore a 20 secondi

*kkkk

[%]

vedi note

g2 7 77 I FF FF FF

vedi note

g7 7 VI F¥ Fy I FF

gy I ¥ F¥ F¥ F¥y FF

Il servizio telefonico di supporto clienti & fornito direttamente dalla struttura tecnica, senza tempi di attesa o s

Metodo di misura
a/ b

Numero di campioni
(solo per metodo b)

Py ¥ F¥ FF Iy FF Fg

e & " — " — —

vy Q7 7 FF FF F

ervizi generici di front-end.

N " E— — —

ey

7 - Tempi di risposta dei
servizi di assistenza clienti

tramite operatore

FACOLTATIVO

'
|

(servizi diretti ed indiretti)

r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"-r"

NOTE

tempo medio di risposta

*kkkk

[misura in secondi]

percentuale di chiamate
in cui il tempo di risposta
e inferiore a 20 secondi

*kkkk

[%]

g 7 I FFy FF FF FF

g 7 Fy F¥ Fy F¥ FF

Metodo di misura
a/b

Numero di campioni
(solo per metodo b)

gy I FF¥ F¥ F¥ F¥y FF

Py ¥ I FF Iy FF Fg

e & " — " — —

ve 7 ¥ FF FF F

N " E— — —

ey




Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004

|OPERATORE:

TWT S.pA.

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

Anno 2009

4/5

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA

MISURE

INDICAZIONI OBBLIGATORIE

Obbligatorio

(servizi diretti e servizi indiretti) operatori
che NON forniscono fatturazione per
chiamate verso servizi a sovrapprezzo
offerti da soggetti terzi rispetto
all'operatore che emette la fattura, su
numerazioni assegnate ad altri operatori

percentuale di fatturazioni
per cui l'utente ha
avanzato dei reclami

*kkkk

[%]

by o " — — —

o v v = — —

mobili post-pagati
indicare la
percentuale di
fatture di questo tipo
rispetto al totale
delle fatture emesse

*kkkk

[%]

.g S percentuale di chiamate Prezzi applicati o
: . . . . ) . . . )

o ._ tempo medio di risposta | in cui il tempo di risposta _— . I indirizzo della
o5 2 Q2 P ok P 1 ourti temp pose Metodo di misura [Numero di campioni . )
2 g 5 (servizi di consultazione elenchi) ¢ inferiore a 20 secondi a/ b (solo per metodo b) pagina web di
e . . . . . .
5 B s ® [misura in secondi] i pubblicazione dei

= o .
aaoN |35 [%] prezzi
Ez S | 8

Q -
) ] N/A N/A
-0 @ S DR ... SR L., S I I S R R S
1
® 8 ! NOTE

() o . .

= © BN Percentuale di telefoni

T .- € .= ..

ubblici perfettamente - . _
222 | e P funpzionanti Metodo di misura |Numero di campioni
) . .

Boc?| 8 (telefonia pubblica) . al/b (solo per metodo b)

€35 £ g

8 =t 0| = [%]

= ¢ C ] o

Qo | 2

s Es|O N/A
OI') ° g 8 "’-’-’-’-’-’-’-’-’-’-’- b e i  — - — —— — —— — — —— — — — — — — — — — — A —— — — — — — — —— — — —— ——— — — —— — —— — —— ——— —— — — — -
2
g o f NOTE
In caso vengano
emesse fatture
uniche per servizi di
o e . . I telefonia fissa e
(servizi diretti e servizi indiretti) operatori ||percentuale di fatturazioni mobili post-pagati
che forniscono fatturazione per chiamate per cui l'utente ha indicare la
S verso servizi a sovrapprezzo offerti da avanzato dei reclami percentuale di
8 soggetti terzi rispetto all'operatore che o fatture di questo tipo
o ioni 9 )
2 emette la fattura, su numerazioni [%] rispetto al totale
8 assegnate ad altri operatori delle fatture emesse
: *khkkkk
[}
Qe o [%]
© (@]
? =
o) =
T |<£ 0
3 |
o o
3 2 In caso vengano
E w emesse fatture
' uniche per servizi di
2 : telefonia fissa e

N — — S—




Modello elettronico di cui all'art. 3, comma 1, lett. b) della direttiva emanata con Delibera n. 254/04/CSP del 10 novembre 2004

5/5

|OPERATORE: TWT S.p.A.
|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:  [Anno 2009

DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA MISURE INDICAZIONI OBBLIGATORIE
o percentuale di fatturazioni
o contestate che sono
° @ o risultate errate
E, K] L (servizi diretti ed indiretti) .
58 |3 [l
< = o 0,15
L] r ------------------------------------------------- N &7 SENY 47 SENY 47 SNV 47 SENY L SEEY L7 L= L7 4 LY 47 SNy 47 SN L SRR A7 SN L SN LY S LY S LY S L SN L S LY L= A MY A7 SN 47 SN L7 SN LY SN LY S LY SN L S L SN L S LY L= A MY A7 SN 47 S LY L 4 —
\ / NOTE
8
2 c
2 o T1 =Tempo per cuinel | T2 = Tempo per cui nel
3% o 95% dei casi si ha che il | 99% dei casi si ha che il
g g g (servizi indiretti in CPS) tempo di I?mltura t<T1 tempo di Eg{gtura t<T2
% g g [misura in giorni solari] [misura in giorni solari]

)
o . K]
g2 o
S E 7 19,5
I S B e S W
o f NOTE

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
M 930 @ 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



ALLEGATO 13 ALLA DELIBERA N. 254/04/CSP

Tipologia di utenza servita

Residenziale

Affari

Note

(Riportare le percentuali di contratti per utenza residenziale
ed affari al 31 dicembre dell'anno di riferimento)

100%

TWT si rivolge solo all'utenza Business

PRESTAZIONI FORNITE CON L'OFFERTA DI BASE DI
TELEFONIA VOCALE FISSA

Sl

NO

GRATUITO

A
PAGAMENTO

NOTE

Collegabilita di un apparecchio fax

S|

S|

Collegabilita di un modem dial-up

S|

S|

Blocco selettivo di chiamata permanente o a PIN
(specificare nelle note) sui servizi diretti

S|

S|

Prestazione obbligatoria ai sensi Delib. 600/09/CONS

Blocco selettivo di chiamata permanente o a PIN
(specificare nelle note) sui servizi indiretti

S|

Sl

Prestazione obbligatoria ai sensi Delib. 78/02/CONS e
418/07/CONS e 600/09/CONS

Carrier selection con altri operatori in caso di servizio
offerto in ULL

NO

Carrier selection con altri operatori in caso di servizio
offerto con proprie linee

NO

Raggiungibilita totale delle numerazioni per servizi a
sovrapprezzo (SI/NO)

NO

S|

Sono raggiungibili le numerazioni degli operatori che hanno un
accordo con TWT.

Aree geografiche servite con accesso diretto
(riportare quanto indicato nel titolo autorizzatorio)

nazionale

Aree geografiche servite con accesso indiretto
(riportare quanto indicato nel titolo autorizzatorio)

nazionale

Assistenza telefonica

S|

S|

8:30 -19:00 dal lunedi al venerdi

Numeri di assistenza

S|

S|

800-192-800 ; support-direct@twt.it




