OBIETTIVI 2009

Indicatori di qualita del servizio di cui alla Diedira n.104/05/CSP adottati da FASTWEB per I'ann@920

Indicatore

Valore obiettivo

Tempo di attivazione del servizio voce (allegatdelibera n.104/05/CSP );

Definizione dell'indicatore: il tempo, misurato iore, che intercorre tra I'ora in cui & std
registrato I'ordine valido dall'operatore e I'ona ¢ui il servizio & realmente disponibile per I'u
da parte del richiedente il servizio.

Misure:

Misure:
ta) 1 ora (da
s@ealer)
48 ore (da canali
di vendita diversi

a) Percentile 95% del tempo di fornitura da Dealer)
b) Percentuale degli ordini validi completati entrtermine massimo contrattualmente previsto| b) 99%
Unita di misura:

per la misura a) ore

per la misura b) valore percentuale

Tempo di rinnovo del credito (Allegato 2 Deliberd 04/05/CSP); Misure:

Definizione dell'indicatore: il tempo, misurato minuti, che intercorre tra il minuto in cui é staf]
registrata dall’operatore la richiesta della ricardel credito e il minuto in cui il nuovo crediqg
effettivamente disponibile al richiedente.
Misure: Percentile 95% del tempo di ricarica
Unita di misura: minuti

A5 minuti

Tempo di risposta alle chiamate ai servizi di dssizga clienti dell’Operatore (Allegato 3 Delibg
n.104/05/CSP);

Definizione dell'indicatore:

1) tempo minimo di navigazione per accedere akdtacoperatore umano” ossia intervallo
di tempo tra il momento in cui viene completataretiamente la selezione del numero di
assistenza e l'istante in cui puo essere selezataltutente chiamante la scelta che
consente di parlare con un operatore umano;

2) tempo di risposta dell'operatore umano dopcelazone da parte dell’'utente della scelta
che consente di parlare con 'operatore umano assievallo di tempo tra il momento in

cui viene selezionata dall’'utente chiamante latacelperatore” all'interno dell'IVR di
assistenza e l'istante in cui I'operatore umanpatgle all’'utente per fornire il servizio
richiesto;

Misure:

Definizione 1) media, pesata rispetto alla permaaedi ciascun IVR nel semestre, dei ter]
minimi di accesso nell'lVR alla scelta “operator@ano” ossia media, effettuata sulle rilevazi
del semestre, dei tempi minimi che intercorronol'isiante di accesso all'lVR e quello in ¢

rdvlisure:
Definizione 1) 100
sec
Definizione 2)
a) 45 sec
b) 50%

hpi
DNi
i

'utente & informato del codice dell'opzione “optn@” (la cui scelta consente cioe di parlgre

direttamente con un operatore umano) ed € conselatitsua selezione. La misurazione
effettuata includendo anche la somma di tutti i gerdi ascolto dei messaggi precedg

nti

l'indicazione del codice dell’opzione, ovvero nettica di un utente non informato della struttdra

dell'lVR. Qualora un operatore abbia piu numeriagsistenza o associ ad uno stesso nut
diversi IVR strutturati in maniera differente sivéeeffettuare la media dei tempi minimi pes
sulla base delle chiamate terminate sull'operatonano di ciascun numero di assistenza ow

nero
Ata
ero

su ciascun diverso IVR. Solo nel caso in cui n@nwilizzato un IVR per alcun tipo di chiamata

entrante, il valore rilevato si ritiene pari a zero

Definizione 2)

a) tempo medio di risposta alle chiamate entranti

b) percentuale di chiamate entranti in cui il tengpaisposta € inferiore a 20 secondi
Unita di misura:

Definizioni 1), 2)

misura a) secondi

Definizione 2)

misure b) valore percentuale

Reclamo sugli addebiti (Allegato 5 Delibera n. 1GHTSP );
Definizione dell'indicatore:

Misura:
Definizione 1)

1) nel caso di servizi post-pagati, la percentgiliatture per cui I'utente ha reclamato (in forma,8%

scritta o in altra forma tracciabile riconosciutdl@peratore e indicata nella carta dei

servizi) rispetto al numero di fatture emesse nethsso periodo;

2) nel caso di servizi pre-pagati, il rapporto itraumero di reclami (in forma scritta o in alt
forma tracciabile riconosciuta dall'operatore eidada nella carta dei servizi)

Definizione 2)
2%
[a




riguardanti gli addebiti ricevuti e il numero medioSIM/USIM attive nel periodo di
rilevazione.

Misura:

Definizione 1): rapporto tra il numero dei reclam forma scritta o in altra forma tracciabi
riconosciuta dall'operatore e indicata nella catéh servizi) ricevuti nel periodo di rilevazior
considerato e il numero di fatture emesse nellssst@eriodo.

Definizione 2): rapporto tra il numero di reclanm forma scritta o in altra forma tracciabi
riconosciuta dall'operatore e indicata nella caléd servizi) riguardanti gli addebiti ricevuti n
periodo di rilevazione considerato e il numero reatliSIM/USIM attive nello stesso periodo.
Unita di misura:

valore percentuale

le
e

e

12

Accuratezza della fatturazione (Allegato 6 DeliberB04/05/CSP);
Definizione dell'indicatore:

La percentuale di fatture oggetto di contestazimainosciute fondate che generano un riaccre
degli importi al cliente mediante un'altra fattwwan rettifica od una nota di credito rispetto
numero di fatture emesse nello stesso periodo.

Misura: Rapporto tra il numero delle fatture (ineliglentemente dal periodo di emissione) ogg
di contestazioni riconosciute fondate che genetandaccredito degli importi al cliente mediar]
un‘altra fattura con rettifica 0 una nota di creditnessa nel periodo considerato e il numero tg
di fatture emesse nello stesso periodo.

N.B. La percentuale e calcolata considerando tatfatture oggetto di contestazione fondata

Misura:
2,4%
dito

al

etto

te

tale

per

le quali il riaccredito al cliente € avvenuto naripdo di riferimento, indipendentemente dal

periodo a cui si riferiscono le fatture errate,pagpate al numero di fatture emesse nel peripdo
considerato

Unita di misura: Valore percentuale

Probabilita di trasferimento degli SMS al centro SkAllegato 9 Delibera n.104/05/CSP) Misure:

Definizione dell'indicatore: la probabilitd che umessaggio SMS inviato dall’'utente {
effettivamente consegnato al centro di raccoltastigne degli SMS (cosiddetto SMSC).
Misure: la percentuale di SMS effettivamente ridgevdal SMSC rispetto a quelli invia
dall'utenza, valutata sulla base di quanto prewistifart.5, comma 1, lettera b).

i®5%

Unita di misura: percentuale




