CLOUDITALIA

Trasmessa via PEC all'indirizzo agcom@cert.agcom.it
(anticipata via email all’'indirizzo direzionetutelaconsumatori@agcom.it)

Spett.le
Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni
Centro Direzionale Isola B5, Torre Francesco
80143 — NAPOLI
Direzione Tutela dei Consumatori
Roma, 30 giugno 2016
Oggetto: Relazione sull’andamento della qualita dei servizi per I'anno 2015
In ottemperanza a quanto prescritto dalle normativa in materia di qualita e carte dei servizi di
Comunicazione elettronica, si trasmette la relazione relativa agli standard di qualita obbligatori fissati nella

carta dei servizi e i relativi risultati raggiunti nel corso dell’anno 2015.

Il presente documento verra pubblicato sul sito web www.clouditalia.com nella sezione area

clienti. Le medesime informazioni saranno trasmesse in allegato alla documentazione di fatturazione del
mese di luglio 2016.

Si precisa che i dati forniti sono riferiti all'intero territorio nazionale, e non divisi per regione, in
guanto la societa scrivente non ha una struttura territoriale in grado di fornire i dati con un dettaglio su
base regionale. Fanno eccezione i risultati relativi ai parametri di qualita monitorati dalla Fondazione Ugo

Bordoni (“Velocita di trasmissione dati”, “Ritardo di trasmissione dati” e “Tasso di perdita dei pacchetti).

Parametri misurati da Clouditalia nel corso dell’anno 2015

SERVIZIO VOCE

v' Tempo di fornitura del collegamento iniziale
Vale a dire il tempo che intercorre tra il giorno in cui e stato ricevuto 'ordine valido ed il giorno in
cui il servizio e realmente disponibile per I'uso da parte del richiedente il servizio.

o Accesso diretto con proprie strutture: non quantificabili a priori in quanto soggette a
studio di fattibilita specifico
o Accesso diretto con strutture di altri Operatori
=  Obiettivo: entro 60 giorni solari nel 95% dei casi e entro 90 giorni solari nel 99%
dei casi
= Risultato: entro 68 giorni solari nel 95% dei casi e entro 122 giorni solari nel 99%
dei casi. 97,4% dei casi espletati entro il tempo massimo contrattualmente
previsto
v'  Tasso di malfunzionamento per linea di accesso
Vale a dire il rapporto tra il numero delle segnalazioni effettuate dagli utenti relative a
malfunzionamenti effettivi durante il periodo di osservazione e il numero medio di linee di accesso
attive rilevate nel medesimo periodo.
o Accesso diretto con proprie strutture
= Obiettivo: 9%
= Rjsultato: 1,55%
o Accesso diretto con strutture di altri Operatori
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= Obiettivo: 9,2%
=  Rjsultato: 0,13
o Accesso indiretto in modalita CPS o CS
= QObiettivo: 3%
= Risultato: 0,23%

v' Tempo di riparazione dei malfunzionamenti
Vale a dire il tempo trascorso tra la segnalazione da parte del Cliente di un malfunzionamento
effettivo e la relativa eliminazione
o Accesso diretto con proprie strutture
=  QObiettivo: entro 90 ore solari nel 80% dei casi e entro 180 ore solari nel 95% dei
casi
= Risultato: entro 161 ore solari nel 80% dei casi e entro 503 ore solari nel 95% dei
casi. 83% dei casi espletati entro il tempo massimo contrattualmente previsto
o Accesso diretto con strutture di altri Operatori
=  Obiettivo: entro 110 ore solari nel 80% dei casi e entro 190 ore solari nel 95% dei
casi
= Risultato: entro 86 ore solari nel 80% dei casi e entro 363 ore solari nel 95% dei
casi. 82% dei casi espletati entro il tempo massimo contrattualmente previsto
o Accesso indiretto in modalita CPS o CS
=  Obiettivo: entro 96 ore solari nel 80% dei casi e entro 180 ore solari nel 95% dei
casi
= Risultato: entro 166 ore solari nel 80% dei casi e entro 384 ore solari nel 95% dei
casi. 82% dei casi espletati entro il tempo massimo contrattualmente previsto

v Fatture Contestate
Vale a dire il rapporto tra il numero reclami ricevuto nel periodo considerato e il numero di fatture
emesse nello stesso periodo.
o Obiettivo: 3% (Valore percentuale annuo). Risultato: 1,64% (Valore percentuale annuo)

v' Accuratezza della fatturazione
Vale a dire il rapporto tra il numero delle fatture contestate riconosciute fondate emesse nel
periodo considerato e il numero di fatture emesse nello stesso periodo.
o Obiettivo: 2% (Valore percentuale annuo). Risultato: 1,38% (Valore percentuale annuo)

v' Tempo di fornitura della Carrier Pre-selection
Vale a dire il tempo che intercorre tra il giorno dell’ordine valido ed il giorno in cui il servizio di
CPS e realmente disponibile per l'uso.
o Obiettivo: entro 10 giorni solari nel 95% dei casi e entro 13 giorni solari nel 99% dei casi
o Risultato: entro 7 giorni solari nel 95% dei casi e entro 14 giorni solari nel 99% dei casi

SERVIZIO DI ASSISTENZA CLIENTI

v Tempo minimo di navigazione su risponditore automatico per accedere alla scelta
“operatore” allo scopo di presentare un reclamo.
Vale a dire intervallo di tempo tra il momento in cui viene completata correttamente la selezione
del numero di assistenza e I'istante in cui puo essere selezionata dall'utente la scelta di parlare con
un addetto per presentare un reclamo.
o Obiettivo: 70 sec. Risultato: 30 sec.

v' Tempo di risposta dell’addetto dopo la selezione da parte dell’'utente della relativa scelta
Vale a dire intervallo di tempo tra il momento in cui viene selezionata dall’'utente chiamante la
scelta “addetto” all'interno del sistema interattivo di risposta (IVR) di assistenza e l'istante in cui
I'addetto risponde all’'utente per fornire il servizio richiesto
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o Tempo medio di risposta dell’'operatore alle chiamate entranti
= Obiettivo: 70 sec. Risultato: 5,2 sec.
o Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta dell’operatore & inferiore a 20
secondi
=  Obiettivo: 45%. Risultato: 80%

v' Percentuale di reclami risolti senza che l'utente abbia necessita di effettuare solleciti
Vale a dire percentuale di reclami che vengono risolti senza che I'utente abbia la necessita di
effettuare, sullo stesso reclamo, ulteriori chiamate al numero di assistenza.

o Obiettivo: 50%. Risultato: 65,7%

SERVIZIO DI ACCESSO AD INTERNET

v' Tempo di attivazione del servizio di accesso ad Internet
Vale a dire il tempo misurato che intercorre tra il giorno in cui & stato ricevuto 'ordine valido,
come previsto dal contratto, ed il giorno in cui il servizio é realmente disponibile per 'uso da parte
del richiedente il servizio.

o Attivazione del servizio di accesso ad Internet su linea telefonica Telecom Italia gia attiva
=  Obiettivo: entro 55 giorni solari nel 95% dei casi e entro 85 giorni solari nel 99%
dei casi. Tempo medio 18 giorni solari
= Risultato: entro 48 giorni solari nel 95% dei casi e entro 67 giorni solari nel 99%
dei casi. Tempo medio 6 giorni solari. 99,5% dei casi espletati entro il tempo
massimo contrattualmente previsto
o Attivazione del servizio di accesso ad Internet su linea di nuova fornitura
=  Obiettivo: entro 65 giorni solari nel 95% dei casi e entro 95 giorni solari nel 99%
dei casi. Tempo medio 30 giorni solari
= Risultato: entro 70 giorni solari nel 95% dei casi e entro 121 giorni solari nel 99%
dei casi. Tempo medio 22 giorni solari. 97,2% dei casi espletati entro il tempo
massimo contrattualmente previsto

v' Tasso di malfunzionamento per linea di accesso ad Internet
Vale a dire il rapporto tra il numero delle segnalazioni fatte dagli utenti relative a
malfunzionamenti effettivi durante il periodo di osservazione e il numero medio di linee di accesso
a larga banda attive rilevate nel medesimo periodo.

o Servizio offerto con proprie strutture o ULL
= QObiettivo: 12%. Risultato: 35,8%

o Servizio offerto utilizzando servizi wholesale
= QObiettivo: 3.4%. Risultato: 4,9%

v' Tempo di riparazione dei malfunzionamenti del servizio di accesso ad Internet
Vale a dire tempo trascorso tra la segnalazione da parte del cliente di un malfunzionamento
effettivo e la relativa eliminazione

o Servizio offerto con proprie strutture o ULL
= QObiettivo: entro 90 ore solari nel 80% dei casi e entro 180 ore solari nel 95% dei
casi. Tempo medio 40 ore solari
= Risultato: entro 169 ore solari nel 80% dei casi e entro 433 ore solari nel 95% dei
casi. Tempo medio 78 ore solari. 81% dei casi espletati entro il tempo massimo
contrattualmente previsto
o Servizio offerto utilizzando servizi wholesale

=  Obiettivo: entro 110 ore solari nel 80% dei casi e entro 190 ore solari nel 95% dei
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casi. Tempo medio 70 ore solari
Risultato: entro 172 ore solari nel 80% dei casi e entro 526 ore solari nel 95% dei
casi. Tempo medio 144 ore solari. 81% dei casi espletati entro il tempo massimo
contrattualmente previsto

v' Tempo di risposta alle chiamate al servizio di assistenza ai clienti
Vale a dire I'intervallo di tempo tra il momento in cui viene completata correttamente la selezione
del numero di assistenza e I'istante in cui I'operatore umano risponde all'utente per fornire il

servizio richiesto.

o Tempo minimo di navigazione su risponditore automatico per accedere alla scelta

“operatore”

Obiettivo: 70 sec.
Risultato: 30 sec.
o Tempo medio di risposta dell’'operatore alle chiamate entranti
Obiettivo: 70 sec.
Risultato: 5,2 sec.

o Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta dell’operatore e inferiore a 20
secondi
= Obiettivo: 45%
= Risultato: 80%

v'  Addebiti Contestati per servizi di accesso ad Internet
Vale a dire il rapporto tra il numero reclami ricevuto nel periodo considerato e il numero di fatture

emesse nello stesso periodo.
o Obiettivo: 3% (Valore percentuale annuo). Risultato: 1,6% (Valore percentuale annuo).

Si evidenzia che, in coerenza con le misurazioni effettuate dalla Fondazione Ugo Bordoni, i risultati
relativi a: “Velocita di trasmissione dati”, “Ritardo di trasmissione dati” e “Tasso di perdita dei

pacchetti saranno esposti su base regionale”

v Velocita di trasmissione dati
Vale a dire la velocita di trasmissione di dati (banda minima), misurata tramite la trasmissione di
file di prova predefiniti, trasmessi tra un sito remoto in cui & posizionato un client e un server,

separatamente per il downloading e per I'uploading.

v Obiettivo
o Banda minima in download (Percentile 5° della velocita di trasmissione in download)

= 2,1 megabit/s: offerte con profilo nominale in download di 7 Megabit/s

= 7,2 megabit/s: offerte con profilo nominale in download di 20 Megabit/s
o Banda minima in upload (Percentile 5° della velocita di trasmissione in upload)

= 250 Kilobit/s: offerte con profilo nominale in upload di 512 Kilobit/s

= 400 Kilobit/s: offerte con profilo nominale in upload di 1024 Kilobit/s

v' Risultato

]
8 « S Q
Offerta con profilo ° = s o = o 2 o -
7 Mbps Download N 8 s % o 2 s £ s = o £ 8 )
/512 Kbps Upload | £ £ | 2| = l £ = £ ) = 2 2 2
= T g ¢ < .20 5 8 Q S S S £ 5]
< o = = = = = [-» - ) = =] >
Banda minima in
download 3580 4166 3114 3875 5069 4445 2468 4719 3284 3306 2186 3136 3373
(Kilobit/s)
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Banda minima in
upload (Kilobit/s)
Banda massima in
download 6249 6471 6241 6675 6252 5972 5668 6255 5326 6610 6121 5847 4387
(Kilobit/s)

Banda massima in
upload (Kilobit/s)
Media (banda in
download) 5380 5916 5547 6216 6073 5467 4611 5244 4889 5918 4891 | 5116 3888
(Kilobit/s)

Media (banda in
upload) (Kilobit/s)
Deviazione
standard (banda in
download)
(Kilobit/s)
Deviazione
standard (banda in 10,5 21,4 2,0 23,8 15,0 8,5 9,8 0,6 11,0 37,5 31,3 10,8 1,9
upload) (Kilobit/s)

77 434 482 443 488 89 86 486 394 429 422 83 490

109 492 486 472 524 115 117 488 424 526 488 116 491

95 481 484 460 511 105 107 487 417 480 471 104 490

8409 | 7823 | 944,5 | 944,2 | 540,5 | 5429 | 9649 | 617,6 | 697,3 | 1006,3 | 1174,4 | 8755 | 247,2

1]

;)(f)f;ewr;a con profilo R 'E 5 = @ o

ps S g & o 5 ) 5 5 ) o
Download / 1024 g s | ¢ o s < S £ = 3 g & ]
Kbps Upload ) § E g E EW § s 9 ?.? g 8 £ 5

< < =i - = = = - & & [ = >

Banda minima in
download 8047 | 7762 | 6936 | 5870 | 6236 | 9222 | 6775 | 5676 | 5029 | 6217 | 4650 | 9548 | 4042
(Kilobit/s)
Banda minima in 160 | 159 | 956 | 687 | 882 | 162 | 179 | 453 | e84 | 387 | 916 | 154 | 922
upload (Kilobit/s)
Banda massima in
download 15334 | 15394 | 15569 | 11672 | 14283 | 16233 | 13622 | 14737 | 9597 | 12879 | 17822 | 11635 | 14914
(Kilobit/s)
Bandamassimain |, 5 | 50 | gg5 | 733 | o28 | 216 | 224 | 988 | 713 | s40 | o043 | 184 | 986
upload (Kilobit/s)
Media (banda in
download) 12837 | 12304 | 12476 | 10041 | 11629 | 13425 | 11384 | 10699 | 8415 | 10881 | 12693 | 10852 | 11706
(Kilobit/s)
Media (banda in 195 | 195 | 960 | 714 | 916 | 195 | 212 | 767 | 700 | 704 | 933 | 172 | 965
upload) (Kilobit/s)
Deviazione
standard (bandain | ;,)c 4 | 55506 | 3074,0 | 20599 | 2056,0 | 22786 | 21080 | 2927,5 | 13821 | 2152,8 | 40673 | 7357 | 35636
download)
(Kilobit/s)
Deviazione

standard (banda in 17,2 20,7 39 56,7 20,3 17,7 15,2 194,2 12,3 193,8 13,4 8,9 52,5
upload) (Kilobit/s)

v Ritardo di trasmissione dati
Vale a dire il tempo necessario per trasmettere un pacchetto ICMP Echo Request/Reply [PING].
v Obiettivo
o Ritardo massimo
= 150 millisecondi: offerte con profilo nominale in download di 7 Megabit/s
= 120 millisecondi: offerte con profilo nominale in download di 20 Megabit/s

v' Risultato

Ritardo di trasmissione dati «

in una singola direzione - ° = s = 3 o

Off 8| § & s | 5| @ | £ =T I T
erta con profilo 7 Mbps N Slsd | E| 8|8 e o o & = | S

Download / 512 Kbps E g E g ® 2| g = g En = § 'g %

Upload = | S |2 S| 5| 8| = & &l G| =] 5>

Ritardo massimo 53 | 39 | 56 | 29 | 53 | 47 | 79 | 45 | 40 | 84 | 57 | 89 | 31

(millisecondi)
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Ritardo medio (millisecondi) 34 | 36 | 50 | 27 | 44 | 41 | 67 42 36 | 53 | 51 | 58 | 30

Deviazione standard 534|427 | 53 169 | 38 | 356 [502| 19 | 46 | 121|693 | 503 | 1.4
(millisecondi)

Ritardo di trasmissione dati o

in una singola direzione - ° -E g § g -

Offerta con profilo 20 Mbps N|S(s¥ | €| 5 % S s | < | 5| €| 8
Download / 1024 Kbps £ | g E El 8| & E| & E | B g5 2 "g 2
Upload 2| S|E& S| 5| 3|=|& |&|la|&]|8]|2

Ritardo massimo
(millisecondi)

v
o
w
@
N
[S)
N
3
N
[S)
S
[S)
-~
~
N
©
w
SN
N
©
o)
o
w
N
w
a1

Ritardo medio (millisecondi) 44 | 32 | 35 | 23 | 32

Deviazione standard 16,5 | 189 | 43 | 20 | 106|181 | 130 | 2284 | 98 | 57 |211| 88 | 57
(millisecondi)

v'  Tasso di perdita dei pacchetti
Vale a dire il rapporto tra le prove di Ping che non hanno prodotto un valore di ritardo e il numero
totale di Ping effettuati.

v Obiettivo
o 0,2%: offerte con profilo nominale in download di 7 Megabit/s

o 0,1%: offerte con profilo nominale in download di 20 Megabit/s

v' Risultato

Tasso di perdita dei s o fa“ "
pacchetti - Offerta con S = £ = © H b o
N 8 | g = < 2 g « « £ & e
profilo 7 Mbps Download / g E- =g 8 £ -E S g 2| = 3 H o
N B0 < ) S 8

512 Kbps Upload CHECRE-FII RS- - - I - - I
g;ﬁ?ﬁg&?&é’ &d)lta det 0,15 | 0,95 | 0,00 | 0,14 | 2,49 | 3,03 | 0,17 | 0,00 | 0,05 | 0,11 | 0,60 | 3,42 | 0,00
Tasso di perdita dei ks o _‘a.“ °
pacchetti - Offerta con E g | 4 g = 5 o 'é « g ] °
profilo 20 Mbps Download / E E- = g = 5 -g o g = p g H E
1024 Kbps Upload N | B s | 2 s | 8| E

ps Tploa 2| s|Eg| 3| X | 3|S|&|&E|g|c|5)|¢8
g;ﬁ?ﬁg&?&é’ &d)lta det 0,06 | 0,51 | 0,00 | 0,09 | 1,51 | 3,76 | 0,13 | 0,29 | 0,12 | 0,15 | 0,14 | 1,70 | 0,00

Restando a disposizione per fornire eventuali chiarimenti, si porgono cordiali saluti

Clouditalia Telecomunicazioni S.p.A.
Antonello Conte

Director Regulatory
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