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1. Introduzione

Mandarin S.p.A. ha redatto la presente Carta dei Servizi con 'obiettivo di fornire ai Clienti uno strumento di
trasparenza e tutela, che descrive gli standard qualitativi dei servizi offerti, i diritti degli utenti e gli impegni
assunti dall’azienda in termini di continuita, efficienza e accessibilita.

Il documento é redatto nel rispetto dei principi generali sull’erogazione dei servizi pubblici (Direttiva del
Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994), ai sensi dell’art. 10, comma 5 del D.P.R. n. 318 del
19 settembre 1997, e in conformita alle disposizioni della Delibera AGCOM n. 156/23/CONS recante
“Disposizioni in materia di qualita e carte dei servizi di comunicazione elettronica”.

La Carta viene aggiornata almeno una volta I'anno e ogniqualvolta intervengano modifiche normative,
tecniche o organizzative che incidano in modo significativo sull’erogazione dei servizi.

Il Cliente pud consultare la Carta:

— sul sito ufficiale www.mandarin.it,
— presso i punti vendita autorizzati,

oppure richiederne copia gratuita contattando il Servizio Clienti al numero 095 9510951 o scrivendo
all'indirizzo email: servizio.clienti@mandarin.it.

2. Principi fondamentali

Mandarin S.p.A. adotta i seguenti principi fondamentali nella fornitura dei propri servizi, nel rispetto delle
disposizioni normative vigenti e degli orientamenti espressi nella Politica per la Qualita.

2.1.Eguaglianza, Imparzialita e Non Discriminazione

Mandarin garantisce la parita di trattamento a tutti i Clienti, senza alcuna distinzione di sesso, razza, lingua,
religione, opinioni politiche, condizioni personali o sociali. Ogni utente ha diritto a un accesso equo ai
servizi, anche attraverso strumenti compensativi o agevolazioni, secondo quanto previsto dalla normativa.

Le procedure di gestione dei servizi sono improntate a criteri di imparzialita e trasparenza, al fine di
assicurare equita e correttezza in tutte le fasi del rapporto contrattuale.

2.2.Continuita del Servizio

Mandarin si impegna ad assicurare I'erogazione regolare e continuativa dei propri servizi, riducendo al
minimo i tempi di interruzione o sospensione. In caso di interruzioni programmate per manutenzione o
aggiornamento, I'utente viene preventivamente informato con congruo preavviso, salvo emergenze
tecniche.

Nei casi di disservizio, Mandarin si adopera per il ripristino della funzionalita nel minor tempo possibile,
secondo livelli prestazionali coerenti con quanto stabilito nei contratti e nelle presenti condizioni di servizio.
2.3.Partecipazione e Centralita del Cliente

L'utente e posto al centro del sistema qualita aziendale. Mandarin promuove la partecipazione attiva degli
utenti attraverso:
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— strumenti di comunicazione accessibili (telefono, email, PEC, modulo online);
— raccolta e analisi delle segnalazioni, reclami, suggerimenti;
— indagini periodiche sulla soddisfazione del Cliente.

Le segnalazioni pervenute sono analizzate sistematicamente al fine di migliorare i servizi e prevenire il
ripetersi di disservizi.
2.4 Efficienza, Qualita e Miglioramento Continuo

Mandarin persegue il miglioramento continuo delle proprie prestazioni attraverso:
— l'adozione di un Sistema di Gestione Qualita conforme alla ISO 9001:2015;
— Il'impiego di strumenti tecnologici avanzati;

— la formazione continua del personale;
— il monitoraggio costante degli indicatori di performance (KPI).

Gli obiettivi della qualita sono coerenti con I'analisi del contesto e aggiornati annualmente.

2.5.Trasparenza, Informazione e Cortesia
Mandarin fornisce informazioni chiare, complete e aggiornate su:
— caratteristiche tecniche ed economiche dei servizi;

— modalita di attivazione, variazione, cessazione;
— standard di qualita e indennizzi previsti.

Il personale incaricato dei rapporti con il pubblico opera con cortesia, competenza e identificazione univoca,
nel rispetto dei tempi di risposta stabiliti.
2.6.Accessibilita e Inclusivita

Mandarin promuove l'accessibilita ai servizi anche per le categorie vulnerabili (disabili, anziani, persone in
difficolta temporanea), prevedendo:

— canali dedicati o preferenziali;
— agevolazioni tariffarie nei casi previsti dalla normativa (es. Delibera 46/17/CONS);
— supporti informativi in formato accessibile.

Accoglie inoltre suggerimenti da parte di associazioni rappresentative, ai fini di migliorare I'esperienza d’uso
per tutti gli utenti.

2.7.Garanzie per il Cliente
L'utente ha diritto a ricevere un servizio conforme agli standard dichiarati. In caso di inadempienze, sono
attivabili meccanismi di reclamo, verifica SLA, rimborsi o indennizzi nei casi previsti.

2.8.Tutela della Riservatezza
Il trattamento dei dati personali avviene nel rispetto del GDPR (Reg. UE 679/2016) e del D.Lgs. 196/2003.
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Trattamento dei dati personali

Mandarin si impegna ad informare preventivamente il Cliente in maniera chiara ed esauriente sulle
modalita di trattamento dei relativi dati personali. Il trattamento dei dati e la garanzia di riservatezza sugli
stessi avverranno in osservanza del Regolamento UE n. 679/2016 (GDPR) e del D. Lgs 30 giugno 2003 n.196
e successive modifiche.

Il Cliente ha diritto ad una scelta libera, differenziata e revocabile relativamente alla concessione d’uso di tali
dati a terzi autorizzati. La scelta & revocabile, in quanto il Cliente puo in qualsiasi momento richiedere la
modifica o la cancellazione dei propri dati contattando. Mandarin spa via e-mail all’indirizzo
servizio.clienti@mandarin.it o via posta all’indirizzo MANDARIN SPA, Via Trinacria, 32/34 - 95030
Tremestieri Etneo (CT).

Accesso alle informazioni

Ai sensi dell'art. 15 del GDPR Mandarin assicura al Cliente il diritto di accedere alle informazioni che lo
riguardano, tramite l'invio di relativa richiesta via e-mail all’indirizzo servizio.clienti@mandarin.it o via posta
all'indirizzo MANDARIN SPA, Via Trinacria, 32/34 - 95030 Tremestieri Etneo (CT).

3. Descrizione dei servizi offerti

Mandarin fornisce servizi di comunicazione elettronica per clienti privati, professionisti, aziende ed enti
pubblici. Tra i principali:

— Connettivita a banda larga e ultralarga (fibra, wireless)
— Servizi voce (VolP, WLR)

— VPN e soluzioni multisede

— Cloud Computing (SmartCloud)

— Videosorveglianza IP (SmartView)

— Hotspot Wi-Fi per eventi e turismo

— Servizi per Operatori: IP Transit, Colocation, Peering

Per ciascun servizio sono disponibili specifiche tecniche e condizioni contrattuali accessibili online o presso i
punti vendita.

4. Standard di qualita

Il rispetto degli standard di qualita da parte di Mandarin S.p.A. rappresenta un impegno concreto verso la
soddisfazione dell’'utente e la trasparenza dei processi di erogazione dei servizi.

Gli indicatori di qualita (KPI) sono definiti sulla base della Delibera AGCOM 156/23/CONS e sono volti a
garantire prestazioni misurabili, confrontabili e verificabili nel tempo. Tali indicatori sono costantemente
monitorati e utilizzati come riferimento per I'autovalutazione interna, I'analisi del rischio, il riesame del
sistema qualita e la definizione di obiettivi di miglioramento.

| principali indicatori pubblicati annualmente includono:
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Tempo medio di attivazione del servizio: numero medio di giorni intercorsi tra la richiesta e l'effettiva
attivazione.

Frequenza e durata dei malfunzionamenti: numero di guasti segnalati e tempo medio per la loro
risoluzione.

Tempo medio di ripristino dei guasti: tempo in ore dall’apertura del ticket alla risoluzione tecnica.
Accuratezza della fatturazione: percentuale di fatture emesse senza errori.

Tempo di risposta ai reclami: media dei giorni necessari per fornire risposta formale alle segnalazioni
scritte degli utenti.

Gli indicatori sono elaborati a partire da fonti certificate e sistemi gestionali integrati (YDEA, Zabbix,
Business Central) e sono pubblicati entro il 31 marzo di ogni anno sul sito aziendale in formato accessibile e
aperto (es. XML/CSV), conformemente alle direttive AGCOM.

Mandarin pubblica annualmente gli indicatori di qualita (KPI) previsti dalla Delibera AGCOM 156/23/CONS,
tra cui:

— Tempo medio di attivazione del servizio

— Frequenza e durata dei malfunzionamenti
— Tempo medio di ripristino

— Accuratezza della fatturazione

— Tempo dirisposta ai reclami

| risultati vengono pubblicati in formato digitale aperto sul sito ufficiale.

5. Modalita di attivazione, variazione, cessazione del servizio

L'attivazione, la modifica e la cessazione dei servizi offerti da Mandarin S.p.A. avvengono secondo modalita
trasparenti, accessibili e tracciabili. Le informazioni specifiche relative a ciascun servizio (documentazione
necessaria, moduli contrattuali, condizioni economiche, tempi tecnici) sono disponibili sul sito ufficiale
dell'azienda, presso i punti vendita e su richiesta ai canali di contatto ufficiali.

Attivazione del Servizio

Il processo di attivazione inizia con la ricezione della richiesta da parte del Cliente e prosegue con la verifica
tecnica di copertura, la stipula del contratto e I'avvio delle attivita di provisioning. Mandarin comunica al
Cliente i tempi previsti e fornisce aggiornamenti sullo stato dell’ordine tramite CRM o contatto diretto. |
tempi standard sono pubblicati nella tabella dei KPI.

Variazione del Servizio

Il Cliente puo richiedere variazioni contrattuali (es. upgrade di banda, modifica di opzioni aggiuntive, cambio
intestazione) secondo le modalita indicate nel contratto. Le modifiche vengono gestite nel rispetto dei tempi
tecnici e previa verifica di fattibilita. Alcune variazioni possono richiedere |'accettazione esplicita di nuove
condizioni economiche o tecniche.

Cessazione del Servizio
La cessazione puo essere richiesta dal Cliente in qualsiasi momento, secondo quanto previsto dal contratto
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e con un preavviso minimo di 30 giorni. Mandarin garantisce la chiusura del servizio senza oneri impropri e
I'invio di documentazione di conferma.

Tutte le operazioni di attivazione, modifica o cessazione sono tracciate nei sistemi informatici aziendali e,
ove previsto, documentate tramite PEC o altro mezzo con valore legale.

Le procedure per attivare, modificare o cessare un servizio sono definite nel contratto e disponibili sul sito
web. | tempi massimi sono riportati nella tabella degli standard di qualita.

6. Strumenti di informazione e comunicazione

Canali ufficiali:

— Sito: www.mandarin.it

— PEC: pec@pec.mandarin.it

— Email: servizio.clienti@mandarin.it
— Numero verde o fisso: 095 9510951

L'azienda si impegna a garantire accessibilita ai contenuti, linguaggio comprensibile e risposta entro i termini
previsti.

7. Tutela del cliente e reclami

Il Cliente puo:

— Presentare un reclamo tramite email, PEC o raccomandata

— Richiedere I'attivazione di procedure di conciliazione presso i Co.Re.Com o attraverso la
piattaforma ConciliaWeb

— Accedere a forme di indennizzo secondo quanto previsto dal contratto e dalla normativa AGCOM

7.1.Segnalazioni e Reclami

In caso di violazione dei principi esposti, I'utente puo inoltrare una segnalazione o un reclamo tramite una
delle seguenti modalita:

— Informazioni di contatto online disponibili su www.mandarin.it

— Email a: servizio.clienti@mandarin.it

— PEC a: pec@pec.mandarin.it

— Numero di assistenza clienti: 095 9510951

— Raccomandata A/R a: Mandarin S.p.A., Via Trinacria 32/34, 95030 Tremestieri Etneo

(T
8. Revis}one e pubblicazione della carta

La Carta dei Servizi viene revisionata annualmente e pubblicata sul sito istituzionale di Mandarin in formato
accessibile.
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Ogni variazione rilevante & comunicata al Cliente con almeno 30 giorni di preavviso.

9. Contatti

— Mandarin S.p.A.Sede legale:  Via Ing. G. Franza 68, 98124 Messina (ME)

— Sede operativa: Via Trinacria 32/34, 95030 Tremestieri Etneo (CT)

- Tel: +39 095 7672282

-  Fax: +39 095 8992521

—  Email: info@mandarin.it

— PEC: pec@pec.mandarin.it

—  Web: www.mandarin.it
e o © | (@] N
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ALLEGATO TECNICO ALLA CARTA DEI SERVIZI
DI MANDARIN S.PA.

Indicatori di Qualita dei Servizi di Comunicazione Elettronica
(ai sensi della Delibera AGCOM n. 156/23/CONS)

1. Obiettivo

Il presente documento integra la Carta dei Servizi, fornendo una panoramica strutturata degli indicatori di
qualita (KPI) adottati da Mandarin S.p.A., con le relative definizioni, modalita di misurazione, strumenti
utilizzati e frequenza di pubblicazione, in conformita a quanto previsto dalla Delibera AGCOM 156/23/CONS.

2. Indicatori di qualita obbligatori

Indicatore Descrizione (Glossario AGCOM) Unita di Frequenza Fonte e
Misura Pubblicazione A Modalita di
Misurazione
Tempo di Tempo che intercorre tra la richiesta Giorni solari | Annuale CRM YDEA,
attivazione dei dell’'utente e I'attivazione del servizio sistema
servizi provisioning
Frequenza Numero medio di segnalazioni per N. Annuale Ticketing
malfunzionamenti | linea nel periodo di osservazione segnalazioni YDEA,
/linea/ helpdesk,
anno log rete
Tempo di Tempo medio di ripristino dal Ore Annuale Sistema
riparazione guasti | momento della segnalazione ticketing
YDEA, log
Zabbix
Accuratezza della | Percentuale di fatture corrette % Annuale ERP
fatturazione emesse senza necessita di rettifica (Business
Central),
analisi
reclami
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N
Temporispostaa | Tempo medio di risposta a un Giorni solari | Annuale Protocollo
reclami reclamo scritto PEC, email,
CRM YDEA

3. Indicatori di qualita aggiuntivi (facoltativi)

Indicatore Descrizione Unita di Fonte

Misura
Tempo medio risposta | Tempo medio di attesa al telefono Secondi Helpdesk, centralino cloud
al call center prima della risposta VolP
% chiamate risolte al Percentuale di richieste risolte % Log helpdesk, analisi
primo contatto senza apertura ticket conversazioni VolP
% richieste in SLA Percentuale ticket gestiti entro la % Sistema ticketing YDEA

soglia prevista (es. <48 ore)

4. Frequenza di pubblicazione e format

Gli indicatori vengono pubblicati entro il 31 marzo di ogni anno con riferimento all'anno solare precedente.

| dati sono pubblicati:

— sul sito ufficiale www.mandarin.it
— in formato digitale aperto (XML o CSV) come da specifiche AGCOM
— surichiesta anche in formato cartaceo o PDF accessibile

5. Strumenti di monitoraggio utilizzati

YDEA (CRM, gestione ticket e contratti)

Zabbix (monitoraggio guasti e infrastruttura)

Microsoft Dynamics 365 / Business Central (fatturazione, contabile, dati di accuratezza)
Dashboard interfunzionali per NOC, SOC e assistenza clienti

6. Responsabilita

Il monitoraggio e la pubblicazione degli indicatori di qualita sono curati dal Responsabile Qualita, con il
supporto dei referenti di:

e Customer Care
e Delivery & Provisioning
e Amministrazione
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Ogni anomalia significativa rilevata viene analizzata nel riesame annuale della Direzione e contribuisce alla
definizione degli obiettivi di miglioramento continuo.
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Modello elettronico di cui all'art. 5, comma 4 della Delibera n. 156/23/CONS

OPERATORE: | MANDARIN SPA 1
Anno di riferimento: Periodo di rilevazione dei dati: 1° SEM.
2° SEM.
ANNO Intero X
Per.|Obb.| Denominazione indicatore ervizi .cu| st Misura / Indicazioni obbligatorie Un_lta di Yalore
applica misura rilevato
Rapporto tra il numero dei reclami
ricevuti nel periodo considerato e il % 0.12%
Tutti i servizi di [ numero di fatture emesse nello stesso ? e
Al o Reclami sugli addebiti comunicazione periodo
(Allegato 2 delibera n. 156/23/CONS) da postazione . . .
fissa Percentuale di fatture uniche per servizi
di telefonia fissa e mobili post-pagati % ND
rispetto al totale delle fatture emesse
Percentuale di fatture oggetto di
Tutti i servizi di contestazioni rlconosi|utc;a fci.nldate ;(1:'he|
Alo Accuratezza della fatturazione comunicazione gerﬂera:no ur:jrla(;cre 'Icl)t efg ;tlmpo ' o 0.07%
(Allegato 3 delibera n. 156/23/CONS) da postazione | Clente mediante umaltra fatiura con ° BRI
fissa rettifica o una nota di credito rispetto al
numero di fatture emesse nello stesso
periodo
Tempo meglo di fo!'nltura. per gli 9rd|n| giorni ND
completati nel periodo di rilevazione
Percentile 95% del tempo di fornitura per
gli ordini completati nel periodo di giorni ND
rilevazione
. 7 3 - -
oxins pe revatione | Tt ezt 1 | e il porodo i | g ND
ini per comunicazione gli ordini completati nel periodo di giorni
dei quali non sono : rilevazione
- . | da postazione ———— -
necessari interventi fissa Percentuale degli ordini validi completati
tecnici sul campo entro la data concordata con il cliente, % ND
ove applicabile
Percentuale degli ordini validi completati
entro il termine massimo % ND
contrattualmente previsto
Numero dei contratti completati ND
Tempo medio di fornitura per gli ordini .
. : . N giorni 24
completati nel periodo di rilevazione
sal o Tempo di attivazione del servizio Percentile 95% del tempo di fornitura per
(Allegato 4 delibera n.156/23/CONS) gli ordini completati nel periodo di giorni 56,05
rilevazione
. - S - -
onins pr revatione | TUt ezt 1 |0 il porodo i | giorn 60,68
per comunicazione gli ordini completati nel periodo di giorni 4
dei quali sono - rilevazione
. . | da postazione ———— -
necessari interventi fissa Percentuale degli ordini validi completati
tecnici sul campo entro la data concordata con il cliente, % 23,53%
ove applicabile
Percentuale degli ordini validi completati
entro il termine massimo % 73,53%
contrattualmente previsto
Numero dei contratti completati 31
Numero di contratti completati la cui
Tutti i servizi di acquisizione é avvenuta mediante
comunicazione | teleselling mediante call center iscritti al
da postazione ROC
fissa Numero di contratti completati non 0
acquisiti tramite call center
Tutti i servizi di Rapptl)frto t!‘a il num?ro di §egne:anZ|tgn| di
sl o Tasso di malfunzionamento comunicazione di ma ngmnjmendl, conl‘lstpqn len 1a % 49,00%
(Allegato 5 delibera n. 156/23/CONS) da postazione | 91SS€rvizio 0 degrado, refativi al servizio o e
i voce e/o allaccesso Internet, e il numero
issa N X
medio di linee d’accesso
Tempo medio (‘il riparazione dei ore 93,94
malfunzionamenti
Rapporto a) : Tutti i s.enn'Z| di
A L comunicazione
servizi forniti con )
ie infrastrutt da postazione
proprie infrastrutture fissa Percentile 80% del tempo di riparazione
X ! > ore 121,02
dei malfunzionamenti
- S — -
N . ' ' . Percentile 9§ % del tgmpo di riparazione ore 385,51
sal o Tempo di riparazione dei malfunzionamenti dei malfunzionamenti
(Allegato 6 delibera n. 156/23/CONS) Percentuale delle riparazioni dei
malfunzmnamfantl completate entro il % 80,00%
tempo massimo contrattualmente
previsto
Tempo medio ('il riparazione dei ore 144,05
malfunzionamenti




Rapporto b) :

Percentile 80% del tempo di riparazione

servizi forniti Tutti i servizi di dei malfunzionamenti ore s
mediante utilizzo di | comunicazione | Percentile 95% del tempo di riparazione ore 454,07
servizi di rete da postazione dei malfunzionamenti ’
wholesale di altro fissa Percentuale delle riparazioni dei
operatore malfunzionamgnti completate entro il % 71,00%
tempo massimo contrattualmente
previsto
Servizi di
S/A ) Probabilita di fallimento della chiamata ?:tz:jz:::;:;?: Percentuale di chiamate a vuoto con % 15.81%
o (Allegato 7 delibera n. 156/23/CONS) person riferimento alle chiamate nazionali ? AL
accessibili al
pubblico
Servizi di Valore medio dgl tempo di !nstayrazmne secondi 77
. . . comunicazione delle chiamate nazionali
SIA| o Tempo di instaurazione della chiamata interpersonale
(Allegato 8 delibera n. 156/23/CONS) accessibili al . 95"/1? percentile dgl tempo dll . secondi NA
pubblico instaurazione delle chiamate nazionali
LEGENDA
Per. = Periodicita della rilevazione Obb. = Obbligatorieta dell'indicatore
S/A = Semestrale ed annuale O = Obbligatorio
A = Annuale F = Facoltativo
NOTE

(1) Obbligatorieta sospesa fino alla conclusione delle valutazioni di cui all’art. 12, comma 8 del regolamento



Obiettivi di qualita dei servizi di telefonia vocale forniti su rete fissa per I’anno 2026

(ex delibera n. 156/23/CONS, Allegati 2-6)

OPERATORE: | MANDARIN SPA
Anno di riferimento: Periodo di riferimento degli obiettivi: 1° SEM.
2° SEM.
ANNO Intero X
Per.|Obb, Denominazione indicatore Servizi _cul st Misura / Indicazioni obbligatorie Ur!'ta di Ot_)lettlvo
applica misura Rilevato
Rapporto tra il numero dei reclami
ricevuti nel periodo considerato e il % 0.12%
Tutti i servizi di [ numero di fatture emesse nello stesso ? T
Al o Reclami sugli addebiti comunicazione periodo
(Allegato 2 delibera n. 156/23/CONS) da postazione . . .
fissa Percentuale di fatture uniche per servizi
di telefonia fissa e mobili post-pagati % nd
rispetto al totale delle fatture emesse
Percentuale di fatture oggetto di
Tutti i servizi di contestazioni riconosciute fondate che
Alo Accuratezza della fatturazione comunicazione gerﬂera:no ur:jlrla(;cred'ncl)tdefgl;tmpom al o 0.07%
(Allegato 3 delibera n. 156/23/CONS) da postazione | Clente mediante umaltra fatiura con ° BRI
fissa rettifica o una nota di credito rispetto al
numero di fatture emesse nello stesso
periodo
Tempo meglo di fo!'nltura. per gli 9rd|n| giorni ND
completati nel periodo di rilevazione
Percentile 95% del tempo di fornitura per
gli ordini completati nel periodo di giorni ND
rilevazione
. - S - -
.R.apporyto a) : Tutti i servizi di Percelntllel 99 % del tempo di fo.rnltura. per o
ordini per 'evasione L gli ordini completati nel periodo di giorni ND
) . comunicazione - .
dei quali non sono ] rilevazione
. . | da postazione —— -
necessari interventi fissa Percentuale degli ordini validi completati
tecnici sul campo entro la data concordata con il cliente, % ND
ove applicabile
Percentuale degli ordini validi completati
entro il termine massimo % ND
contrattualmente previsto
Numero dei contratti completati ND
Tempo medio di fornitura per gli ordini -
. . L N giorni 22
completati nel periodo di rilevazione
sa| o Tempo di attivazione del servizio Percentile 95% del tempo di fornitura per
(Allegato 4 delibera n.156/23/CONS) gli ordini completati nel periodo di giorni 50
rilevazione
. il 0/ i i
_R_appor’to b) : Tutti | servizi di Perce_ntlle_ 9_9 % del tempo di fo_rnltura_ per o
ordini per 'evasione L gli ordini completati nel periodo di giorni 58
: . comunicazione . N
dei quali sono ) rilevazione
. . | da postazione —— -
necessari interventi fissa Percentuale degli ordini validi completati
tecnici sul campo entro la data concordata con il cliente, % 65%
ove applicabile
Percentuale degli ordini validi completati
entro il termine massimo % 80%
contrattualmente previsto
Numero dei contratti completati 31
Numero di contratti completati la cui
Tutti i servizi di acquisizione é avvenuta mediante 1
comunicazione | teleselling mediante call center iscritti al
da postazione ROC
fissa Numero di contratti completati non 33
acquisiti tramite call center
Tut s | REBE b2 e segraon
Tasso di malfunzionamento comunicazione | . . ’ - - o o
SIA | O (Allegato 5 delibera n. 156/23/CONS) da postazione disservizio ,0 degrado, relativi a! servizio % 45,00%
fissa voce e/o allaccesso Internet, e il numero
medio di linee d’accesso
Tempo medio Q| riparazione dei ore 85
malfunzionamenti
Rapporto a) : Tuttii servizi di
A L comunicazione
servizi forniti con )
ie infrastrutt da postazione
proprie infrastrutture fissa Percentile 80% del tempo di riparazione
) : : ore 105
dei malfunzionamenti
Percentile 95% del tempo di riparazione
- . . . ) ) . : ore 300
il A Tempo di riparazione dei malfunzionamenti dei malfunzionamenti




R g (Allegato 6 delibera n. 156/23/CONS) Percentuale delle riparazioni dei
malfunzionamenti completate entro il % 85.00%
tempo massimo contrattualmente ?
previsto
Tempo medio di riparazione dei ore 130
malfunzionamenti
Rapporto b) : Percentile 80% del tempo di riparazione
servizi forniti Tutti i servizi di dei malfunzionamenti ore oo
mediante utilizzo di | comunicazione | Percentile 95% del tempo di riparazione
servizi di rete da postazione dei malfunzionamenti ore 5
wholesale di altro fissa Percentuale delle riparazioni dei
operatore malfunzionamenti completate entro il % 75.00%
tempo massimo contrattualmente ° R
previsto
Servizi di
sia | o Probabilita di fallimento della chiamata ?g{:::)!f:;:;?: Percentuale di chiamate a vuoto con % 14,00%
(Allegato 7 delibera n. 156/23/CONS) o riferimento alle chiamate nazionali ’
accessibili al
pubblico
Servizi di Valore medio del tempo di instaurazione secondi 77
inazi lle chiamate nazionali
SIA| o Tempo di instaurazione della chiamata ?:{2:)2::;';?5 delle chiamate naziona
(Allegato 8 delibera n. 156/23/CONS) accessibili al . 95"/1? percentile dgl tempo dll . secondi ND
pubblico instaurazione delle chiamate nazionali

LEGENDA
Per. = Periodicita della rilevazione
S/A = Semestrale ed annuale O = Obbligatorio

A = Annuale F = Facoltativo

Obb. = Obbligatorieta dell'indicatore






