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:

COLT Technology services S.p.A

|PERIODO DI RILEVAZIONE DEI DATI:

Dall'01/01/2021 al 30/06/2021
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DENOM. INDICATORE / SERVIZIO CUI SI APPLICA MISURE INDICAZIONI OBBLIGATORIE
. ] T3 = Tempo di Percentuale di casi per || Orario per prendere Orari Orario per prendere
© = = . . A . S - | Orario per prendere . T
T T1 =Tempo per cui nel | T2 = Tempo per cui nel allacciamento cui l'allacciamento & || gli ordini dal Lunedi | - . dp - |p bat gli ordini la Accuratezza
N a) 95% dei casi si ha che il | 99% dei casi si ha che il : ito entro la dat al Venerdi glroraintii sabato domenica i
= tempo di fornitura t<T1 tempo di fornitura t<T2 contrattualmente previsto |~ €seguito entro a cata negn
= (servizio diretto con proprie - - [standard specifico] concordata con il cliente appuntamenti
= o . o . Fkkick ok opzionale
é strutture) [misura in giorni solari] [misura in giorni solari] [misura in giomi solari] [%] inizio fine inizio fine inizio fine (op )
a
g M | 09:00 | 13:00 | M M
éc: 2 65,6 67,52 42,2 100% P | 13:00 | 18:00 | P P
@]
5 ©
T -;—: T3 = Tempo di Percentuale di casi per
© . . = o . R : .
o = = cui l'allacciamento & Orario per prendere . Orario per prendere
E 8 T dempoper cuinel | 12 = 1 empo per oui nel allacciamento i : i ordini dal Luned | Ora"io per prendere li ordini la Accuratezza
= 95% dei casi si ha che il | 99% dei casi si ha che il . eseguito entro il tempo |f9 i ordini il sab 9 i
= b) contrattualmente previsto : N gl ordini il sabato : negli
) . — tempo di fornitura t<T1 tempo di fornitura t<T2 - massimo al Venerdi domenica ,
2 (servizio diretto con strutture di altri P P [standard specifico] . appuntamenti
= , koo ek . contrattualmente previsto (opzionale)
o operatori) [misura in giorni solari] [misura in giorni solari] ) . . Fkkekk P
g [misura in giorni solari] [%] inizio fine inizio fine inizio fine
2 M | 09:00 | 13:00 | M M
o 134 134 79,5 100% P | 13:00 | 18:00 | P P
/
| NOTE
Tasso di
o malfunzionamento
g a) Fkkokk
§ (servizio diretto con proprie strutture) [ %]
IS
5 9%
& Tasso di
= b malfunzionamento
B . . ) . . *kkkk
o o (servizio diretto con strutture di altri [
2 S operatori) ‘]
| E %
& o Il numeratore si
o Qo . .
2 e) _ riferisce solo al
S Tasso di numero di
£ o : . i in CPS
= (servizio indiretto in modalita CPS)
© [%] Kok
2 [Si/No]
@
= NA NA
N o e e e e e e e e e o e e e s e 2 ko o A R | — e e — e -
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T1 = Tempo per cui nel | T2 = Tempo per cui nel |T3 = Tempo di riparazione| Percentuale dei casiin || Orario per prendere o . per prendere Orario per prendere Accuratezza
80% dei casi si ha che il | 95% dei casi si ha che il | contrattualmente previsto | cui il tempo di riparazione || gli ordini dal Lunedi gli ordini il sabato gli ordini la 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) ek sk Rk B (opzionale)
= [misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] [%] inizio fine inizio fine inizio fine
()
g M | 00:00 | 13:00 | M | 00:00 | 13:00 ™M | 00:00 | 13:00
= 179 239 94 91% P | 13:00 | 00:00 | P | 13:00 | 00:00 P | 13:00 | 00:00
3 o y
% T1 = Tempo per cuinel | T2 = Tempo per cui nel |T3 = Tempo di riparazione ~Percentuale dei casiin || Orario per prendere o . per prendere Orario per prendere Accuratezza
£ ° b 80% dei casi si ha che il | 95% dei casi si ha che il | contrattualmente previsto cui il tempo di riparazione || gli ordini dal Lunedi gli ordini il sabato gli ordini la negli
D 5 o ) ... |itempo di riparazione t<T1 | tempo di riparazione t<T2|  (standard specifico) t<T3 al Venerdi domenica apountamenti
S = (servizio diretto con s.trutture di altri N N R kkkk ppun I
g % operatori) [misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] [%] inizio fine inizio fine inizio fine (opzionale)
g 8 M | 00:00 | 13:00 | M | 00:00 | 13:00 M | 00:00 | 13:00
o o
.g 242 261 204 100% P | 13:00 | 00:00 { P | 13:00 | 00:00 P | 13:00 | 00:00
© . .
o T1 = Tempo per cui nel | T2 =Tempo per cui nel |T3 = Tempo di riparazione| Percentuale dei casiin Orarlo.p.er prenderg Orario per prendere Orarlo.per .pr.endere Accuratezza
£ 80% dei casi si ha che il | 95% dei casi si ha che il | contrattualmente previsto | cui il tempo di riparazione|| gli ordini dal Lunedi | = ;b sapato gli ordini la negli
2 c) tempo di riparazione t<T1 | tempo di riparazione t<T2|  (standard specifico) t<T3 al Venerdi domenica appuntamenti
; (servizio indiretto in modalita CPS) ek il il e :
™ . . . . . . o ) o i _ i (opzionale)
[misura in ore] [misura in ore] [misura in ore] [ %] inizio fine inizio fine inizio fine
M M M
P P P
P gy e e ] L S IS S -
f NOTE
In caso di utilizzo del
P1 = Percentuale di . | metodo di misura d,
chiamate a vuoto dirette a Metodo di misura Numero di campioni descrivere la
a) numeri nazionali alb/cld (solo per i metodi b, combinazione
(servizio diretto con proprie strutture) b c, d) utilizzata
[%]
9
(@]
3
- In caso di utilizzo del
@ P1 = Percentuale di _ | metodo di misura d,
& Q b) chiamate a vuoto dirette a Metodo di misura Nurlnero di Camzl'ot:“ descrivere la
m — H H H . .
= 'Z (servizio diretto con strutture di altri nume2*2i2|onall albl/c/d (solo per |c:neto ' com.b.|na2|one
- H operatori) ¢, d) utilizzata
5 6| p [%0]
L Q
ER
§ _ : In caso di utilizzo del
= Pl= Percentuzl_e di N di campioni metodo di misura d,
& chiamate a vuoto dirette a Metodo di misura | Numero di pioni descrivere la
< c) numeri nazionali a/blc/d (solo perimetodib, | o hinazione
(servizio indiretto) otk ¢, d) utilizzata
[%]
e e e e e e e o s s 7 ok o 5 A R | S —_ e -
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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]
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Metodo di misura
al/bl/cl/d

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

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

T1 = Tempo medio di
instaurazione delle

T2 = Tempo per cui nel
95% dei casi si ha che il

Numero di campioni

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

(servizio indiretto)

vy O ¥ Py ¥ P9 FF F¥ ¥y Fy FF

K*kkkk

[ misura in secondi]

*kkkk

[misura in secondi]

o 7 ¥ ¥ F¥ FF FF

2o 220 F9 F¥ Fy Iy FF

o e v v " "y e

b) . . . tempo di instaurazione Metodo di misura : .
chiamate nazionali solo per i metodi b, inazi
(servizio diretto con strutture di altri ke t<T2 albl/c/d (solop ¢ d) combinazione
operatori) —— ' utilizzata
P [ misura in secondi] : . .
[misura in secondi]
_ : In caso di utilizzo del
T1= Tempo medio d| T2= Tempo per cul ne.l metodo d| misura d
; . 95% dei casi si ha che il . o '
instaurazione delle s . I Numero di campioni descrivere la
. . . tempo di instaurazione Metodo di misura | : dib VT
c) chiamate nazionali t<T2 alb/cld (solo per i metodi b, combinazione

c, d)

utilizzata

e o —  —— — — i

6 - Tempi di risposta dei
servizi tramite operatore

Obbligatorio

(servizi diretti ed indiretti)

vy ¥ Py Py P9 FF F¥ Fy Fy FF

tempo medio di risposta

*kkkk

[misura in secondi]

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

*kkkk

(%]

o 7 ¥ ¥ Sy F¥ FF

o v v S a—"  a—" L —— —

A A A " " — —

Metodo di misura
alb

Numero di campioni
(solo per metodo b)

e —" =" — — i

7 - Tempi di risposta dei
servizi di assistenza clienti

tramite operatore

FACOLTATIVO

(servizi diretti ed indiretti)

vy ¥ Py Py P9 FF F¥ Fy Fy FF

tempo medio di risposta
*kkkk

[misura in secondi]

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

*kkkk

[%]

A S a—" L —"— a—— — -

o v v S a—"  a—" L —— —

A A A " " — —

Metodo di misura
alb

Numero di campioni
(solo per metodo b)

e —" =" — — i
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Prezzi applicati o

8 g percentuale di chiamate
(2] c . .. . .. - . ..
o ._ tempo medio di risposta | in cui il tempo di risposta - . - indirizzo della
25 < 2 P ek P & inferiore 2 20 secpondi Metodo di misura | Numero di campioni acina web di
—No |8 (servizi di consultazione elenchi) . . : - alb (solo per metodo b) pegina ! :
5 > S ) [misura in secondi] pubblicazione dei
N 2 o
zo N |5 [%] prezzi
E g = o
& ° 7 o
) @ R ———— | — . — | S ——— L A
o> S ! NOTE servizio non fornito
q-) . .
5 © % fe Percentuale di telefoni
5 c N ubblici perfettamente - . o
% 2 5 S| e P funpzionanti Metodo di misura | Numero di campioni
o) = . .
S § o % (telefonia pubblica) ek alb (solo per metodo b)
[ ~
[T =N o £ K= [(V]
O = = —_ 0
S cgco| Q2
& Sao3TB| 2
. Be2|©
o T 5 P | |y Sy Sppppp—p———— . — . — A S —m——
20 ‘ NOTE servizio non fornito
o
In caso vengano
emesse fatture
uniche per servizi di
o L . . L telefonia fissa e
(servizi diretti e servizi indiretti) operatori [|percentuale di fatturazioni o .
) . ) . mobili post-pagati
che forniscono fatturazione per chiamate per cui l'utente ha indicare la
’uo? Verso servizi a sovrapprezzo offerti da avanzato dei reclami percentuale di
o H HE 1 *kkkk R .
S soggetttlttelrz:crltstpetto all operator_e c_he o fatture di questo tipo
o emette la at urg, sltjlnumer?z[om ) rispetto al totale
= assegnate ad altri operatori delle fatture emesse
- Thkkk
@
s o
g | E
2
c <
o —
(&) —
e |8
2 < In caso vengano
& L emesse fatture
; uniche per servizi di
o \ S
— o L . . I telefonia fissa e
(servizi diretti e servizi indiretti) operatori [|percentuale di fatturazioni mobili post-pagat
k= che NON forniscono fatturazione per per cui l'utente ha indicare la
= i izi avanzato dei reclami .
= chlan;?te_\:jerso servizi a sovrapprezzo 0 del percentuale di
2 " offerti da S(r)]ggem terz|| r;spetto (%] fatture di questo tipo
Qo 0 .
2 al opergto_re che emettedaI a_ttura, su- rispetto al totale
O | numerazioni assegnate ad altri operatori delle fatture emesse
*kkkk
[%]
e s s Ay 2 B 2 P 2 P 2 P A B B T B B B S B S B P B B S B S B S B S S A 2 s 2 P 2 P 2 P A B 2 2 M 2 e 2 s 2 2 2 ) 2 s 2 ) 2 2 s 2 s 2
i NOTE indcatore con rilevazione annuale
o percentuale di fatturazioni
T contestate che sono
g .
3 @ o nsultf:f*frrate
N = . . . . .
S .2 S (servizi diretti ed indiretti)
IS~ T (%]
S o Ry
S > =
o= 2
g8 o



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

rey 9 9 ¥ PP P9 7 FF FI ¥ I PF IV F¥ Fy F¥ Iy Py Yy Sy Fy FY FY Py PP PP ¥ Sy Fy F¥ PF ¥ P PP Fy F¥ F¥ FF Iy Sy Py Sy Fy FF Py PP Py Py Fy Fy Fy Iy PP Py S Fy Fy FF FF

-
— ' indcatore con rilevazione annuale
= | NOTE
©
O
'g 5 T1 =Tempo per cuinel | T2 = Tempo per cui nel
5 g ° 95% dei casi si ha che il | 99% dei casi si ha che |l
=
o} = e tempo di fornitura t<T1 tempo di fornitura t<T2
S5 g (servizi indiretti in CPS) podiforni podiforn!
S A 2’ [misura in giorni solari] [misura in giorni solari]
o]
o o]
28 |0
S 3
O S | RS S R R | R ) RS YAy
. servizio non fornito
S !' 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)

inizio orario fine orario

I

* Gli orari richiesti devono essere forniti nel formato ora e minuti separati da un punto [h h.m m] come nell'esempio che segue: inizio fine

Nel caso di orario continuato, I'ora di fine orario della mattina coincide con I'ora di inizio orario del pomeriggio. mattina — M | 09:30 | 13:00
pomeriggio — P | 14:00 | 17:30

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



