In ottemperanza a quanto prescritto dalle delibere dell'Autorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni n. 179/03/CSP, n. 254/04/CSP e n. 131/06/CSP, 79/09/CSP Interactive
trasmette la relazione relativa agli standar di qualita obbligatori fissati nella carta dei servizi
per I'anno 2011 e i relativi risultati. Tale relazione viene pubblicata sul sito web

WWwWW.interactive.eu.

Inoltre, Interactive nella documentazione di fatturazione del mese di luglio 2011,
trasmettera ai propri clienti una tabella riepilogativa di tali standard fissati e relativi risultati

raggiunti.

Parametri misurati da Interactive nel corso del 2011
TEMPO DI ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

L'indicatore si riferisce al tempo che intercorre tra il giorno in cui & stato registrato un ordine
valido dall'operatore e il giorno in cui il servizio & realmente disponibile per I'uso da parte del
richiedente il servizio. Il valore obiettivo previsto dalla Carta dei Servizi 2011 € un tempo

medio di 35 giorni per servizi a larga banda xDSL. Seguono i risultati raggiunti:

- Servizi Larga Banda xDSL di tipo Wholesale / Shared Access (proprie strutture)
Tempo medio: 27 giorni solari — 99% di attivazioni entro i tempi previsti;

TASSO DI MALFUNZIONAMENTO

L'indicatore si riferisce al 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, rilevate su base mensile, nel medesimo periodo. Il valore obiettivo
previsto dalla Carta dei Servizi € un tasso di malfunzionamento inferiore al 5%6. Seguono i

risultati raggiunti:

- Servizi a Larga Banda xDSL di tipo wholesale
Tasso di malfunzionamento: 4%

TEMPO DI RIPARAZIONE DEI MALFUNZIONAMENTI

L'indicatore si riferisce al tempo che intercorre tra la segnalazione di un malfunzionamento
effettivo da parte del cliente e il ripristino della completa funzionalita. Il valore obiettivo
previsto dalla Carta dei Servizi a 160 ore per guasti non dipendenti da operatori terzi o da

apparati del Cliente e a meno di ritardi dipendenti dall'utente. Seguono i risultati raggiunti:

— Servizi a Larga Banda xDSL di tipo wholesale
Tempo medio di riparazione: 87 ore;
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Nei valori sono conteggiate anche le ore dovute a intervento di operatori terzi e sono
considerati come guasti “singoli” eventuali guasti consecutivi relativi alla medesima
problematica, mentre non sono considerati i guasti risolti immediatamente all'atto della
segnalazione del Cliente (es. reset apparati direttamente effettuato dall'operatore
dell’'helpdesk).

TEMPO DI RISPOSTA ALLE CHIAMATE Al SERVIZI DI ASSISTENZA CLIENTI
DELL'OPERATORE

L'indicatore si riferisce a (i) tempo minimo di navigazione per accedere alla scelta “operatore
umano” (ii) tempo di risposta dell'operatore umano dopo la selezione da parte dell'utente della
scelta che consente di parlare con I'operatore umano, (iii) tempo totale di risposta
dell’'operatore umano. Per tali indicatori i valori obiettivi previsti dalla Carta dei Servizi sono
pari, per le chiamate andate a buon fine, a: (i) O secondi, (ii) 10 secondi, (iii) 60 secondi.

Seguono i risultati raggiunti:

- Tempo minimo di navigazione per accedere alla scelta “operatore umano”: 0 secondi;
- Tempo medio di risposta dell'operatore umano: 8 secondi;
- Tempo totale di risposta dell'operatore umano: 16 secondi;

ADDEBITI CONTESTATI

L'indicatore si riferisce alla percentuale di fatture per cui I'utente ha reclamato in forma scritta
0 in altra riconosciuta dall'operatore e tracciabile rispetto al numero di fatture emesse nello
stesso periodo. Per tale indicatore il valore obiettivo previsto dalla Carta dei Servizi € inferiore

al 296. Segue il risultato raggiunto:

- Percentuale di fatture per cui I'utente ha reclamato: 1,5%
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