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1 SCOPO

Il presente documento definisce i processprdivisioning assurancee fatturazione per i servizi
bitstream NGA, per il servizio VULA e per i relativi servizaccessori sulla base di quanto
disposto dalla normativa vigente in materia di &rmh accesso a larga banda all'ingrosso forniti
su rete NGA (servizBitstreamNGA) di Telecom Italia e riportato dalle:

Delibera AGCom n. 1/12/CONS, recante “Individuasodegli obblighi regolamentari
relativi ai servizi di accesso di huova generaZipne

Delibera AGCom n. 731/09/CONS del 23/05/2007, rezdmdividuazione degli obblighi

regolamentari cui sono soggette le imprese chendet® un Significativo potere di
Mercato nei mercati dell’'accesso alla rete fissar@dti 1, 4 e 5 fra quelli individuati dalla
Raccomandazione 2007/879/CE)”;

Delibera AGCom n. 260/10/CONS del 26/05/2010, rezdimterpretazione e rettifica
della delibera n. 731/09/CONS recante I'individwaa degli obblighi regolamentari cui
sono soggette le imprese che detengono un siginficaotere di mercato nei mercati
dell’accesso alla rete fissa (mercati n. 1, 4 m5tielli individuati dalla Raccomandazione
2007/879/CE)”;

Delibera AGCom n. 314/09/CONS, recante “ldentifioar ed analisi dei mercati
dell’accesso alla rete fissa (mercati 1, 4 e Sgfralli individuati dalla Raccomandazione
2007/879/CE)”

Telecom lItalia e I'operatore si impegnano a risgrettali processi per consentire una trasparenza
del rapporto e la salvaguardia della qualita deliz® offerta ai clienti finali.

| manuali delle procedure relativi ai servizi dil@azione, Flussi di Interconnessione e Raccordi
Interni di Centrale sono riportati nei documenti &Miale delle procedure di Telecom Italia”
vigenti nell’ambito delle corrispondenti Offerte Riferimento.
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2 Processo dprovisioning

Il provisioning del serviziobitstreamNGA e del servizio VULA prevede da parte di Teleco
Italia 'impiego di un sistema informatizzato inagio di tracciare tutte le tempistiche relative alle
attivita richieste, permettendo agli operatori @rificare il rispetto delldSSLA ed il pagamento
delle penali associate.

Il processo diprovisioningsi svolge secondo fasi temporali diverse. Il rafpdra operatore e
Telecom ltalia prevede una prima fase di predigimse del servizioRrovisioning del Kit di
Consegna ed eventuale predisposizione delle VLANuecessivamente, I'inoltro delle richieste
da parte dell’'operatore verso Telecom ltalia pattivazione dei singoli accessi ai clienti finali.

Per ogni richiesta di servizio, I'operatore dovi@antire sotto la propria responsabilita che |l
cliente finale abbia fornito il consenso per evalitinterventi necessari presso la propria sede e
sui propri impianti per I'erogazione del servidibsstreamNGA o del servizio VULA.

Telecom ltalia attiva il servizio presso la sedkdliente finale per conto dell’operatore basandosi
sulle informazioni fornite da quest'ultimo e non reésponsabile della correttezza, della
completezza e della congruita di queste informazion

2.1 Provisioning del kit di consegna Ethernet.

Il provisioning del kit di consegnaEthernet e un’attivita propedeutica gdrovisioning della
componente di accesso al cliente finale dei sehitsireamNGA, del servizio VULA nonché
della relativa banda diackhaul

L'ordine delkit di consegna €& subordinato ad una preventiva stanidi fattibilita che I'operatore
veicolera tramite Account Manager

Telecom ltalia comunica all'operatore I'esito delierifiche tecniche svolte in base allo studio di
fattibilita e in particolare fornisce le informaniaelative a:

 Data di Attesa Consegna (DAC) dek a partire dalla data di invio ordine da parte
dell'operatore (e il codice dello studio di fattitéi effettuato), nel caso in cui la richiesta
delkit si discosti dal servizio base;

* Eventualiextrarispetto al prezzo del servizio base;
* Tempi di prenotazione risorse;

» Data a partire dalla quale I'operatore potra insefordine per ilkit, nel caso in cui sia
necessario adeguare e/o realizzare nuove e ril@aénastrutture trasmissive.
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Nel caso in cui accetti la proposta tecnico-ecomamiisultante dallo Studio di Fattibilita,
'operatore effettua I'ordine dédit di consegna tramite fax/e-mail o tramite il Patalholesale
L’acquisizione degli ordini avviene nel normale moebase di qualsiasi giorno lavorativo, ovvero
da lunedi al venerdi, esclusi i festivi, dalle @alle 16:00.

Nell’'ordine I'operatore dovra riportare il codiceldelativo Studio di Fattibilita e la DAC prevista
dallo Studio di Fattibilita. Se l'invio dell’ordirievo non avviene tramite Portal®holesalebensi
tramite fax/e-mail, il punto di contatto Telecoralia ai fini delprovisioninginserisce I'ordine nei
sistemi informatici dprovisioning

Una volte che l'ordine sia stato inserito nei sigténformatici di provisioning Telecom ltalia
effettua le verifiche formali, contrattuali e conmmiali preventive; in caso di verifica negativa,
'ordine errato viene scartato e questo eventoevieatificato all’operatore; in caso, invece, di
verifica positiva, Telecom lItalia informa I'operatosulla Data di Effettiva Consegna (DEC).

In caso di kit di consegna condiviso tra piu opmiatil provisioning avviene anche con le
modalita descritte nel documento “Offerta di Rifeento di Telecom Italia 2012: Servizi
bitstreamNGA, servizio VULA e relativi servizi accessori”.

2.1.1 Ordini di cambio di attestazione del kit di consegna.

Ogni ordine di cambio attestazione dkit di consegna deve contenere [Iidentificativo
commerciale della VLAN che cambia attestazione dnsegna nonché il nuovo numero
identificativo delkit di consegna (“TD”). A valle dell’espletamento @Nariazione, Telecom
Italia dara relativa comunicazione dell’avvenutmnb#o all’operatore.

2.2 Provisioning delle VLAN

Il provisioningdelle VLAN e un’attivita propedeutica ptovisioningdella componente di accesso
al cliente finale dei serviditstreamNGA e del servizio VULA.

Le modalita di interazione tra operatore e Teletiata per la fornitura delle VLAN prevedono le
fasi di seguito descritte.

2.2.1 Acquisizione ed evasione degli ordini

Gli ordini relativi alle VLAN devono essere inseériall’operatore direttamente nel Portale
Wholesalédn orario base, ovvero dal lunedi al venerdi,esdlfestivi, dalle 08:00 alle 16:00.

Telecom lItalia
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Telecom Italia effettua un’analisi tecnica e comecrade preventiva finalizzata a verificare la
coerenza tra l'esigenza espressa dall'operatorei &thcoli tecnici e commerciali per la
realizzazione della configurazione della VLAN.

Nel caso di richieste che comportino un incremelitbanda dekit di consegna superiore a 200
Mbit/s o di VLAN con banda finale maggiore o uguald00 Mbit/s, Telecom ltalia effettua una
verifica di fattibilita tecnica e tempi di realizzane.

In caso di esito negativo delle suddette verificHelecom Italia ne da comunicazione
all’'operatore, specificando le motivazioni, entrd4° giorno solare dalla Data Ricezione Ordine
(DRO). In tal caso, dunque, l'ordine viene annuollat

In caso di esito positivo, Telecom ltalia effettaaconfigurazione delle VLAN nei tempi definiti
dagli SLA e notifica alloperatore la DEC, fornendo nel @mpo le informazioni (es.
identificativo VLAN) utili per la successiva fase idvio ordini relativi all’'accesso del cliente
finale.

2.2.2 Ordini di variazione della banda

Ogni ordine di variazione di banda deve conteneteritificativo commerciale della VLAN o del
kit di consegna nonché i valori di incremento/decrémetiella banda richiesti. A valle
dell’'espletamento della variazione, Telecom Italiara relativa comunicazione dell’avvenuta
variazione del servizio all'operatore.

2.3 Provisioning della componente di accesso al cliente finale dei serviz
bitstream NGA e del servizio VULA.

Il provisioningdell’accessditstreamal cliente finale avviene secondo le modalitaNeD Fase
2 (Nuovo Processo di Delivery Fase 2) descrittgeduito

2.3.1 Processo dprovisioning dell’accesso con NPD&NPC (NPD fase 2)

Telecom ltalia, ai sensi degli artt. 1 e 5 dellddza 718/08/CONS, ha reso disponibile il Nuovo
Processo di Delivery per i servibitstreamNGA e per il servizio VULA, come previsto dalla
delibera 718/08/CONS, all'Allegato A “Proposta dipegni”, punto 1.15. “Adeguamento delle
Offerte di Riferimento”.
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Telecom Italia ha altresi redatto il documento “MaidPolicy di Contatto per attivazioni con
intervento presso il cliente finale mercati WLR,d.12” in data 01/02/2010 nell’ambito dei lavori
ai tavoli tecnici sui servizi di accesso.

Nel seguito viene descritto il Nuovo Processo diigey che integra la Nuova Policy di Contatto
(nel seguito NPD&NPC o NPD fase 2)

A partire dal 31 ottobre 2011, tutti gli Operateano automaticamente configurati come “OLO
NPD fase 2" sui sistemi di gestione ordini di Telecltalia. 1| NPD fase 2 e disponibile per gli
accessi dei servinitstream NG/Ae del servizio VULA

Il tempo di attivazione della componente di accedsdiente finale del servizibitstreamNGA e
del servizio VULA é definito come il numero di giorsolari intercorrenti tra il giorno lavorativo
(Lun-Ven dalle 08:00 alle 18:00 escluso festivigassivo all’acquisizione dell’'ordine da parte di
Telecom ltalia e la data in cui il servizio & disfinle all’operatore, al netto delle sospensioni
causa operatore/cliente finale.

Al fine di descrivere con maggiore chiarezza ilgasso diprovisioning della componente di
accesso al cliente finale del servitibstream NGAe del servizio VULA, e quindi determinare i
relativi Service Level Agreemem necessario introdurre le seguenti definizioni:

» Data di acquisizione ordine (DAQ);
» Data di ricezione ordine (DRO);

» Data di eventuale riemissione automatica della@d{(DRO’) a seguito di processo di
accodamento;

» Data di notifica all'operatore per comunicazionesdarto, rifiuto o espletamento della
richiesta (DNI);

» Data di inizio eventuale sospensione causa cligmaée (Sl);
» Data fine sospensione causa cliente finale (Cl).

Nella seguente Figura e rappresentata la sequemgmtale delle date descritte sopra.

DAQ DRO/DRO’ Sl Cl DNI

Figura 5: Tempi per il provisioning del servizio end—to—end nel processo NPD fase 2
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Piu precisamente, tenuto conto della variabilitaariar con la quale le richieste di
attivazione/variazione vengono inoltrate a Teledtaha, I'ordine viene considerato “lavorabile”
a partire dal giorno lavorativo (Lun-Ven) successalla data di inoltro dell’ordine verso Telecom
ltalia. Tale riferimento viene indicato con la DRO.

Nell'ordine l'operatore dovra precisare con accezat tutte le informazioni necessarie
all’espletamento dei collegamenti.

Con il NPD fase 2, nella compilazione dell'ordieperatore potra inoltre usufruire dei campi
denominati “codicalelivery e “codice qualita”.

Il campo denominato “codicéelivery’ permettera all’operatore di veicolare e gestine ssstemi
di Telecom Italia, informazioni aggiuntive per aelivery personalizzatad hoc (es. collaudi
specifici), precedentemente concordato con Telettatra. 1l “codice delivery va chiesto a
Telecom lItalia che lo assegnera e comunicherapaltatore nel caso di fattibilita positiva
dell’esigenza espressa dall’'operatore.

Con il NPD fase 2, nel caso in cupitovisioningdella componente di accesso al cliente finale del
serviziobitstreamNGA e del servizio VULA siano assegnati, rispetthente da Telecom Italia e
dall’operatore ed ognuno per quanto di propria ceemeza, ad un soggetto unico (sia Mano
d’'Opera Impresa MOI che Mano d’Opera Sociale MO®)ecom ltalia notifichera all'operatore
NPD2 il momento (data) di assegnazione dei lavdiGS/MOI e la relativa ragione sociale.

Inoltre I'operatore NPD2, in fase di inserimentaliar, potra caratterizzare i singoli ordinativi in
base ad un nuovo campo “codice qualita”. Talelattd consentira di esprimere eventuali priorita
nelle lavorazioni (X = Alta priorita, Y = Media Prita, Z= priorita Normale) degli ordini di un
singolo operatore che Telecom Italia terra in ad@sizione in caso dirash programper un
recupero mirato debacklog(es ordini a parita di tempo olt®LA di un medesimo operatore)
oppure per specifica reportistica, in maniera cotata con I'operatore.

Telecom ltalia, quindi, a partire dalla DRO proveeat effettuare le verifiche formali, contrattuali
e commerciali ed in caso di esito positivo da awlie verifiche tecniche per la realizzazione
dell’'accessditstream

Nel documento di offerta, sono riportati i casi doi non puo essere fornito il servizio per
mancanza di fattibilita tecnica.

Qualora I'esito delle verifiche di fattibilita teimme sia negativo (es. assenza di risorse trasmissi
fino al primo nodo di concentrazione, assenza sbrse adeguata in rete di distribuzione o di
giunzione), l'ordine verra annullato conformemeatguanto previsto in offerta.

Telecom ltalia
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Telecom ltalia notifica all'operatore I'esito neiyat della fattibilita tecnica per motivi di rete ten
dieci giorni dall'inizio del provisioning (DRO) del componente di accesso al cliente finale del
serviziobitstreamNGA o del servizio VULA.

Con il NPD fase 2, qualora le risorse di rete neaes per I'espletamento del servizio di accesso
richiesto dall’operatore risultino indisponibili penotivi tecnici che Telecom ltalia ritiene
potenzialmente superabili nel tempo (quali asseanarazione di uno o piu elementi della catena
impiantistica in rete di distribuzione), verra iata all’operatore una notifica di “KO con
accodamento” nella quale e riportata una data simliadisponibilita delle risorse. In questa fase,
la domanda espressa dall’'operatore € memorizzatsissemi informatici di Telecom Italia che
pongono l'esigenza nello “stato di accodato”. Laadpresunta di disponibilita delle risorse e
stimata e via via aggiornata da Telecom Italia snocessive notifiche all’'operatore, sulla base
delle informazioni disponibili al momento quali agsempio avvenute autorizzazioni per
ampliamenti o dismissioni in corso.

L’eventuale rinuncia da parte dell’operatore atténamento in coda per un singolo ordine, potra
essere comunicata inviando a Telecom lItalia unaceidazione” che una volta ricevuta cancellera
'esigenza precedentemente accodata. Tale canoceléazialla coda non comportera oneri per
alcuna delle parti. Nel caso in cui l'operatore nimwvii una cancellazione, l'esigenza di

connettivita espressa rimarra memorizzata suimistelecom ltalia senza limiti temporali, a

meno di una riemissione automatica di un nuovonaidnell’eventuale caso di sopraggiunta
disponibilita di rete. E’ cura delloperatore inkga tempestivamente la cancellazione
dell’ordinativo in coda nel caso di cambiamentilelesigenze del cliente finale (es trasloco del
cliente finale) o delle necessita dell’'operatoie ¢@mbi societari).

Man mano che le risorse di rete si renderanno eaaémente disponibili, (ad esempio a seguito di
cessazioni spontanee oppure a seguito di ampliardem¢te piu strutturali), le richieste degli
operatori prima servibili in funzione della sopragdga disponibilita di risorse di rete, verranno
lavorate seguendo l'ordine di arrivo in coda (FIFDst In, First Ou).

Nel caso in cui si “desaturi” la risorsa tecnicee civeva causato il “KO con accodamento”,
Telecom ltalia emettera in automatico per contd’aj@ratore un nuovo ordine (duplicato del
primo ordine andato in “KO con accodamento”) e @dflrnuovo ordinativo sui propri sistemi

informatici nello stato “in carico al Delivery” comrontestuale invio all’operatore di una
comunicazione di “nuova lavorazione” recante i d#ntificativi del nuovo ordine emesso e data
di emissione (DRO’).

Ai fini del calcolo dello SLA il tempo di provisiong parte dalla DRO'.

Il meccanismo della coda non garantisce la displttailolelle risorse né tempi certi di sblocco, ma
e finalizzato ad aumentare la probabilita che urggiaa numero di linee in accesso venga
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espletato positivamente L'operatore potra conosfreetliante interrogazioni da Gh ling in
tempo reale la posizione in coda del proprio orifoee la lunghezza della coda.

Si evidenzia che per le richieste di accessi FTT@&ITH che non possono essere soddisfatte
per motivi tecnici non superabili quali ad es celarsatura, presenza di apparati in rete di
distribuzione, incompatibilita tecnica per atterioag/lunghezza eccessiva, il relativo ordine verra
annullato (“chiuso KO”) conformemente a quanto stvin offerta, senza attivare il meccanismo
della coda.

Nei casi in cui 'esito delle verifiche di fattilith risulti positivo Telecom ltalia configurera e
realizzera I'accessbitstream NGA notificando all'operatore I'espletamento dell'ore (DNI)
unitamente ai parametri della linea di accesscsteti presso il cliente finale (velocita aggancio
up edownstrean)y questi ultimi solo nel caso di fornitura di asse FTTCalmaked

Qualora sia necessario un intervento presso ladadddiente finale, 'operatore

o informera il proprio cliente finale che per consentl’esecuzione delle attivita di
provisioning € necessario consentire ad un techamresso ai suoi locali e che sara
contattato telefonicamente dal personale tecnicbetkcom Italia in un giorno lavorativo
(Lun.-Ven.) all'interno della fascia oraria 08:0@:Q0.

o riportera nell’ordine di fornitura da un minimo dho ad un massimo di tre “referenti”
(cliente finale o operatore, nel seguito Refereak®) il tecnico di Telecom lItalia contattera
per espletare le attivita dirovisioning (es. accesso ai locali per consegna modem).
L’'operatore ha altresi la possibilita di indicarellordine di fornitura anche un “quarto
referente OLO” specializzato per la risoluzionepdbblematiche on field (cfr. paragrafo
2.3.1.2). Il tecnico di Telecom ltalia provvedelaarnare in sequenza tutti i numeri (fisso
e mobile) dei Referenti indicati dall'operatorelimetine.

Il personale tecnico di Telecom ltalia contattei&fbnicamente il cliente finale dell’'operatore per
prendere un appuntamento. Ogni tentativo di cantattnotificato all'operatore (data della
chiamata, numeri chiamati, referenti, esito chiahnat

Al fine di permettere all’operatore di predisporgopri sistemi e le proprie attivita (es. invims
di cortesia al cliente finale, statistiche). Telecdtalia fornisce all’operatore almeno tre giorni
prima della DNI la data di appuntamento con presailccliente.

Qualora il cliente finale dia immediata disponitailiall'intervento presso la propria sede al
momento del contatto telefonico con il tecnico @l€etom ltalia, la data di appuntamento potra
coincidere con la data di intervento espletatotp@snente.

Successivamente alla configurazione e realizzazawlecollegamento, Telecom Italia notifica
all'operatore I'espletamento dell'ordine (DNI), entestualmente anche la stringa alfanumerica

Telecom ltalia
pag.12/30 Tutti i diritti riservati



- Manuale delle procedure di Telecom Italia 2012
—fﬂ QM Servizi bitstream NGA, servizio VULA e relativivderaccessori (Mercato 5)
(approvata da AGCom con la delibera 10/13/CIR)

“Intermediate Agefitdescritta in offerta o una stringa identificatieguivalente. Telecom Italia
valorizza gli SLA e le relative penali considerandofini delle specifiche valutazioni, la Data di
Notifica Impianto (DNI).

Il tempo diprovisioninge quindi normalmente calcolato come:
(DNI-DRO)

(DNI-DRO’) se si € attivato il meccanismo della calcon sblocco positivo delle risorse di
rete).

Il tecnico di Telecom ltalia (si intende con teanid personale Telecom ltalia oppure ditta
incaricata per conto Telecom ltalia) chiama il Refiee utilizzando numerazioni telefoniche in
chiaro, ove possibile (nel caso di personale Tetetialia) distinte per area territoriale. Telecom
Italia fornisce preventivamente all’operatore, naatie pubblicazione e successivi aggiornamenti
sul portale _www.wholesale.telecomitalia.comtle numerazioni in chiaro utilizzate (due
numerazioni in chiaro per il personale tecnico eletom Italia e qualche decina per il personale o
ditta incaricata).

Qualora sia richiesto l'intervento presso la sededliente finale (esbitstreamsu linea ISDN,
richiesta splitter, linea aggiuntiva, ecc.), I'ogtare potra esprimere una preferenza per la data ed
eventualmente anche la fascia oraria di appuntamel@siderata per lintervento (Data
Appuntamento Desiderata DAD, intesa come un gidavorativo con prima fascia mattutina
8:30-10:30 oppure seconda fascia mattutina 10:3B012ppure terza fascia pomeridiana 14:00-
16:30), data che Telecom lItalia cerchera di rigpetcompatibilmente con la disponibilita del
proprio personale e con leffettiva conferma dateadel cliente finale in fase di “presa
appuntamento”. Sulla base dei colloqui che l'opmeatha con il proprio cliente finale, puo
accadere che sia opportuno posticipare la datpplirdamento precedentemente concordata con
quest’ultimo e a tal fine l'operatore potra, al piina volta (tramite GUbn line inviare a
Telecom ltalia una nuova data di appuntamento. fedepenza per la nuova data potra essere
espressa:

* in qualsiasi momento della lavorazione, per glimirdncora senza appuntamento preso;
* entro due giorni lavorativi dall’appuntamento, gérordini con appuntamento preso.

Inoltre I'operatore da GUdn line potra inserire nel campo “informazioni utili peel@com Italia”
eventuali informazioni aggiuntive che ritiene passdacilitare il tecnico nel contattare il cliente
finale per attivare il servizio.

Puo comunque accadere che l'intervento pressoda del cliente finale non sia possibile per
motivi imputabili al cliente stesso; ad esempio peasi di necessita di adeguamenti interni alla
sede del cliente, tubazione in sede cliente oafrpgrmessi privati, ecc. In tal caso Telecomdtali
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procedera alla notifica automatica all’operatoré rdetivo della sospensione (la data di inizio
della sospensione - Sl - sara posta pari alladiatatifica all'operatore). Dal conteggio dei giorn
di consegnal/variazione sottoposti a SLA sara escluperiodo relativo alla “sospensione per
causa cliente finale o operatore”.

Per contattare il Referente, il tecnico di Teledtatha adotta lgolicy di seguito descritta.

Il tecnico di Telecom ltalia effettua un primo “tativo di contatto” in un giorno lavorativo nella
fascia oraria (8.00-17.00), che consiste nel chianrasequenza tutti i recapiti telefonici indicati
dall’'operatore nell’'ordinativo. Qualora il Tecnido Telecom Italia riesca a contattare il Referente
procede a finalizzare I'appuntamento per l'inteteecon quest’ultimo.

Qualora il primo “tentativo di contatto” non vaddaon fine (“cliente irreperibile”), il tecnico di
Telecom ltalia effettua nella medesima giornatatativa un secondo “tentativo di contatto”. In
caso di successo, procede a finalizzare I'appumitoreon il Referente.

Qualora il tecnico di Telecom lItalia non riesca antattare il Referente al primo tentativo di
contatto nel primo giorno lavorativo, Telecom kailnvia all’operatore una notifica di sospensione
per “cliente irreperibile in fase di appuntamentbie, ai fini del calcolo degli SLA, interrompe il
conteggio del tempo di provisioning a partire dano giorno di contatto non riuscito. (nota bene:
nel caso di recapiti telefonici errati, la gestiohda seguente. Qualora Telecom ltalia (o ditta
incaricata) non riesca a contattare il cliente lénger I'intervento in quanto i numeri telefonici
indicati nell’'ordine sono errati/non validi, vematificata all’operatore una sospensione “recapiti
telefonici errati — time out KO”, grazie alla qudleperatore potra da GUin lineinterrompere la
sospensione entro 5 giorni lavorativi dalla noéfied inserire recapiti telefonici validi. Telecom
Italia provvedera a contattare il cliente finaléah recapiti validi ed il provisioning dell'access
proseguira positivamente. Nel caso in cui 'ope&toon interrompa la sospensione, decorsi i 5
giorni lavorativi sara notificata all'operatore ucausale “KO per time out OLO a seguito recapiti
errati” (famiglia E). Nel caso in cui 'operatoretérrompa la sospensione, ma i recapiti risultino
nuovamente errati/non validi, sara notificata gé€catore la causale KO con label “recapiti
errati/non validi” (famiglia E).

Telecom ltalia continua quindi la campagna di ctiotalel/dei Referente/i. Nel primo giorno

lavorativo il tecnico di Telecom lItalia effettua eltientativi di contatto in fasce orarie distinte;
gualora il primo contatto fallisca ma il secondodaaa buon fine, Telecom Italia procede a
finalizzare 'appuntamento e viene inviata un’apggoasotifica ( “appuntamento preso”). Nel caso
in cui anche il secondo contatto del primo gioroo rada a buon fine il tecnico di Telecom ltalia
prosegue con i tentativi di contatto del Referentesl giorno lavorativo immediatamente seguente
effettua un terzo “tentativo di contatto”, nellaség& oraria 8.00-17.00 e, qualora ancora
irreperibile, un ulteriore quarto tentativo nellaedesima giornata lavorativa in fascia oraria
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differente, oppure nella giornata lavorativa susit@s Qualora il tecnico di Telecom ltalia riesca
a contattare il Referente al terzo/quarto *“tentatidi contatto”, procede a concordare
'appuntamento. Qualora il tecnico di Telecom Hathion riesca a contattare il Referente neppure
all'ultimo “tentativo di contatto” invia un’appositnotifica di “attesa OLO per cliente irreperibile
in fase di appuntamento” e non vengono effettuédriori tentativi di contatto. Qualora il tecnico
di Telecom ltalia riesca a contattare il Referené& tentativi successivi al primo, ai fini del
calcolo degli SLA, termina il periodo di sospem&@er cliente irreperibile.

A fronte della notifica di “attesa OLO per clienteeperibile in fase di appuntamento”, 'operatore
provvede di propria iniziativa a contattare dingtéate il proprio cliente finale e pud (una sola
volta) interrompere la sospensione, da @GUlling entro cinque giorni lavorativi dalla data della
notifica di “attesa OLO per cliente irreperibile fase di appuntamento”. Affinché la sospensione
possa essere interrotta, l'operatore invia a Tetedtalia le seguenti informazioni (campi
obbligatori):

» valido recapito di un cliente/referente;
* nuova data di disponibilita e relativa fascia aari

Inoltre I'operatore potra da GWin lineinserire nel campo “informazioni utili per Telecdtalia”
eventuali informazioni aggiuntive che ritiene possdacilitare il tecnico di Telecom ltalia
nell’attivazione del servizio presso la sede dieintk finale.

La nuova DAD deve essere posizionata almeno trenigiavorativi successivi alla data di
interruzione della sospensione ed in ogni casopudra essere superiore a 30 gg solari dal giorno
dell'interruzione della sospensione.

Nel caso in cui I'operatore non interrompa la sospgme, I'ordinativo verra chiuso (annullamento
per cliente irreperibile da operatore) alla scadee cinque giorni lavorativi a partire dalla data
di notifica di “attesa OLO per cliente irreperibitefase di appuntamento”.

Nel caso in cui I'operatore interrompa la sospamsjd’ordinativo e la lavorazione tornano in
carico a Telecom ltalia che procede all’attivaziae servizio nella data e fascia indicata
dall'operatore; nel caso eccezionale in cui siaasgibilitata ad effettuare I'attivita nella data
indicata dall’'operatore, Telecom lItalia procedécantattare il Referente.

Ai fini della rilevazione dei tempi di provisioning del calcolo degli SLA il tempo che intercorre
tra la data di notifica di “cliente irreperibile fase di appuntamento” inviata il primo giorno
lavorativo di tentativo di contatto e la data dsenmento da GUbn line dell'interruzione della
sospensione da parte dell’operatore sono sothigttimpi di SLA.

Complessivamente IAluovaPolicy di Contatto prevede quindi che il Tecnico effettui almeno
quattro “tentativi di contatto” con il Referenteistibuiti su due/tre giorni lavorativi in fasce
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orarie differenti. In caso di insuccesso l'iniziaipassa all’operatore che si attiva per conselhtire
contatto con il cliente finale.

Le notifiche di sospensione causa cliente/operatordgengono: data di inizio della sospensione,
motivazione, data/fascia oraria dell’appuntamentancordato con il cliente finale (ove

applicabile), data di chiusura della sospensionee (applicabile), referenti contattati (ove

applicabile).

In caso di sospensione, Telecom lItalia permetta,aoha volta, l'interruzione di tale sospensione
da parte dell’operatore che indica che il clienteuevamente disponibile per I'intervento avendo
risolto i problemi di sua competenza (ad es. nebcdi locali indisponibili, tubazione cliente
ostruita), da inviare entro i primi cinque gioravbrativi successivi a quello della notifica inizio
sospensione causa cliente.

Il tempo diprovisioningriprende dal giorno lavorativo successivo all@zione dell’interruzione
da parte dell’operatore, qualora la problematita ¢diente finale sia stata effettivamente superata

Con il NPD fase 2, nel caso in cui il cliente fimalifiuti I'intervento del tecnico, in fase di
appuntamento o il cliente finale sia assente ia thsnterventmn field I'ordinativo verra sospeso
per 5 giorni lavorativi (a partire dal giorno susso alla notifica di sospensione) e tale evento
sara notificato all'operatore. L'operatore potrdngii, entro 5 giorni lavorativi interrompere (da
GUI on ling la sospensione e far riprendere la lavoraziohigrdine da parte di Telecom ltalia.
Il tempo di provisioning riprende dal giorno laviiva successivo alla ricezione dell’interruzione
da parte dell'operatore, qualora il cliente finalecetti effettivamente l'intervento del tecnico o
gualora il nuovo recapito inserito dall’operatoria effettivamente corretto. Nel caso in cui
'operatore non interrompa la sospensione dovutaliante finale che rifiuta I'intervento del
tecnico” oppure a “cliente finale assente on fielktSrdinativo verra automaticamente annullato
(“chiuso KQO”) alla scadenza dei 5 giorni lavoratigausa OLO).

L’interruzione della sospensione avente causaritdidinale che rifiuta l'intervento del tecnico”
oppure causa “cliente finale assente on field” gaftrvenire da parte operatore, al piu, una volta.

E necessario inoltre tener presente che la sospengier causa cliente finale/operatore vanifica
alcune attivita svolte da Telecom ltalia prima ‘d&drgere della sospensione stessa e che,
pertanto, alcune di tali attivita dovranno essepetute (ad es. € necessario ripianificare
l'intervento dei tecnici presso la sede del cliefibale). Per tener conto di cio e/o di eventuali
attese dovute ad interventi dell’'operatore, net@al del tempo di provisioning non & imputabile a
Telecom ltalia I'intero periodo intercorrente teadata DRO di inizio attivita e la data di inizio
sospensione (Sl), bensi quello intercorrente tr&@A SI', dove SI’ € il giorno lavorativo (Lun-

Ven) immediatamente precedente alla data di ird@&pensione.
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DAQ DRO/DRO’ SI Sl Cl DNI

Figura 6: Tempi per il provisioning del servizio em—to—end validi ai fini dello SLA NPD di
fase 2

Nel caso piu generale il tempo di provisioning, pr@sentato in fascia grigia nella precedente
figura, € quindi calcolato come:

(SI' = DRO/DRO’) + (DNI - Cl) = (DNI = DRO/DRO’) - (CI - SI")

Qualora la/le sospensioni si protraggano complassante per oltre trenta giorni, e/o I'operatore
non interrompa le sospensioni in maniera efficagkedom Italia considerera annullato I'ordine.

A titolo di indennizzo dei costi sostenuti, in talsi 'operatore riconoscera a Telecom ltalia un
importo corrispondente alla remunerazione di tgtti “interventi a vuoto” effettuati per le
suddette sospensioni causa cliente finale e/o tggerasecondo il prezzo unitario dellintervento

a vuoto” riportato nell’offerta.

Tale trattamento verra applicato anche ai cashdubamenti richiesti dall’operatore stesso prima
della data del rilascio (DNI).

Ai fini dello SLA, le sospensioni multiple causaetite/operatore saranno detratte dal calcolo del
tempo diprovisioning

2.3.1.1 Intervento di attivazione presso il cliente finaleprevio appuntamento con NPD
fase 2

Qualora sia necessario un intervento presso ihteiénale, questo avviene tramite appuntamento
e questa situazione verra trattata come una sdspenson:

» data di inizio sospensione (Sl) pari a quella dekrgp in cui Telecom ltalia notifica
alloperatore il giorno nel quale Telecom Italia @dcliente finale hanno definito
'appuntamento (la data di inizio sospensione — Sara posta pari alla data di notifica
all’operatore);

» data di fine sospensione (CI) pari alla data indi¢a notificata) per I'intervento.
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Qualora il cliente finale in fase di appuntamentnrsia in grado di definire una data di
disponibilita per l'intervento, anche questa siioae verra trattata come una sospensione per
causa cliente finale con:

» data di inizio sospensione (Sl) pari alla data giefno in cui Telecom ltalia notifica
all’operatore tale situazione.

Qualora il cliente finale, una volta fissato I'appamento, comunichi uno slittamento temporale,
Telecom ltalia notifichera all’'operatore la nuowatale pertanto la Cl sara rimodulata.

Qualora si presentino ostacoli realizzativi nonediggenti da Telecom lItalia (permessi pubbilici,
cause di forza maggiore, permessi privati, tubaziostruita, o altri impedimenti) Telecom Italia
ne dara evidenza (tramite notifica di sospensidettagliata anche nel caso di forza maggiore)
all'operatore. Tali casi saranno trattati come waspensione (che si aggiunge ad eventual
ulteriori periodi di sospensione cliente) e il peld intercorrente tra la notifica della sospensiene
la rimozione della stessa (di norma coincidente Bimtervento presso il cliente finale) sara
detratto dal tempo girovisioning

2.3.1.2 Gestione problematicheon field - contatto diretto verso I'operatore con NPD fas@

Durante la fase di intervento tecnioa field che dovra avvenire all'interno della fascia aaari
fissata con I'appuntamento preso, puo accaderd chente finale rifiuti I'intervento del tecnico

di Telecom Italia oppure che il cliente finale sigeperibile/assente. In questi casi il Tecnico
contatta direttamente |'operatore tramite un “quareferente OLO” (campo facoltativo
nell'ordinativo inviato dall’operatore con indicazie di un numero telefonico che rappresenta un
punto di contatto specializzato nella risoluzioralal problematicheon field affinché possa
intervenire in tempo reale e risolvere il caso dherre tra i due sopra citati. Il “quarto referent
OLO” agisce nel giro di pochi minuti e da risconttell’esito della propria azione al Tecnico di
Telecom Italia con il quale € in comunicazionefteieca diretta.

Nel caso in cui, a giudizio del Tecnico di Telectalia presente on field, “il quarto referente
OLO” sia rintracciabile al telefono e sia in grado sbloccare la situazione, Telecom lItalia
prosegue la lavorazione dell’'ordinativo ed attivaervizio di accesso. Nel caso in cui, a giudizio
del Tecnico di Telecom ltalia presente on field;guarto referente OLO” sia irrintracciabile o

gualora rintracciato, la sua azione non sia ef@caaisolvere la problematica in sede cliente, il
Tecnico di Telecom ltalia procede una prima voltaogpendere l'ordinativo inviando idonea
notifica all'operatore e solo nel caso in cui fiuio oppure lirreperibilita persistano procede a
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chiudere definitivamente l'ordinativo (annullamentausa cliente finale/operatore), inviando
informativa dell’accaduto all’operatore.

In tali casi I'operatore riconoscera a Telecomidtdimporto corrispondente alla remunerazione
delle attivita svolte invano (interventi a vuotd}li importi di cui ai casi precedenti non si
applicano qualora il Tecnico di Telecom ltalia nginsia presentato all’appuntamento on field
nella data /fascia oraria concordata con il Referen

2.3.2 Cessazione del collegamento

Qualora l'operatore intenda cessare un servimistream NGA o un servizio VULA, questi
inviera apposito ordine a Telecom lItalia. A partil@ giorno lavorativo (Lun-Ven) successivo a
qguello del ricevimento, Telecom Italia provvederadare seguito alla richiesta ed inviera
all'operatore informativa sull'avvenuta disattivaze (data).

2.3.3 Variazioni dei parametri tecnici dell’accesso

Ogni ordine di variazione dei parametri tecnicil’detesso secondo quanto previsto dall’Offerta,
deve contenere gli identificativi degli accessi dariare. A valle dell'espletamento della
variazione, Telecom lItalia dara relativa comunioagi dell’avvenuto espletamento del servizio
all’operatore.

I NPD fase 2 consente di gestire per le variazasmhe il codice qualita e il codice delivery.

2.3.4 Variazioni della configurazione della banda di pico degli accessi

Per la variazione dei parametri delle bande di gidegli accessbitstream Telecom ltalia
informa I'operatore circa la data e la fascia @ddi due ore) prevista per la variazione nelldgua
potrebbe interrompersi il servizio sulla rete diebem Italia.

I NPD fase 2 consente di gestire per tali variazanche il codice qualita e il codice delivery.

2.3.5 Variazioni della velocita degli accessi

Ogni ordine di variazione di velocita del serviditstreamNGA o del servizio VULA che non
richieda interventi di carattere fisico sulla pogalla linea o presso la sede del cliente finadera
gestito come tale (senza quindi cessazione e raitivazione).

I NPD fase 2 consente di gestire per le variaziotndice qualita e il codice delivery.
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2.3.6 Errato provisioning

Il provisioning di un accesso viene consideratord&rincompleto” qualora non abbia mai
funzionato (es. mai andato a buon fine ping, mai navigato, ecc) per cause addebitabili a
Telecom ltalia, fino alla segnalazione del mandatazionamento da parte delloperatore. La
segnalazione dell'operatore deve avvenire, pegrilizio bitstreamNGA o per il servizio VULA,
entro i primi sette giorni lavorativi successiviaasua consegna (DNI), con apertura di appropriato
Trouble Ticket (TT).

Telecom ltalia consente all’'operatore di modificateservizio inizialmente richiesto (es.
downgrade) minimizzando il disservizio per il clienfinale, attraverso un apposito ordine di
variazione.

2.3.7 Casi particolari: collegamenti non esercibili

A valle della DNI, si possono verificare malfunzéognenti della linea (es. eccessiva attenuazione,
incompatibilitd elettromagnetica) dovuti a fenomeoin prevedibili in fase di progettazione o
dovuti alla dinamica della complessita tecnologella rete di accesso. Tali eventi sono
riscontrabili in fase di esercizio (quando ciogetvizio € attivo) e a seguito della segnalazidne d
un degrado da parte dell'operatore. In tal caseeilizio viene riconfigurato, ove possibile e a
cura di Telecom Italia, su una diversa linea fismantenendo i medesimi parametri tecnici
configurati sulla precedente linea in accesso.

Qualora neanche la suddetta operazione conseetaniare il malfunzionamento, la linea verra
dichiarata non esercibile. In questo caso Teledafalrichiede all’operatore di inviare un ordine
di cessazione per I'accessisstream Tale cessazione non comportera oneri per alcatha parti.

2.3.8 Attivazioni sincronizzate

Su richiesta dell’operatore € prevista la poss#ik valle di uno specifico progetto da concordare
con Telecom ltalia, di effettuare a titolo oneras@attivazione sincronizzata relativamente a
differenti sedi cliente.

2.3.9 Attivazioni Bitstream con Number Portability con delivery standard e con NPD fase 2

Questo tipo di attivita potra essere realizzata socaso di migrazione di un accesso gia attivo da
un operator®onatingad unoRecipientai sensi della delibera 274/07/CONS.

In tali casi la migrazione dell’accesso e dell'eumte numerazione presente sullo stesso verra
realizzata secondo il processo specifico descdttia “Circolare Agcom del 9 aprile 2008:
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modalita attuative della delibera 274/07/CONS. Raggo degli utenti finali tra operatdij il
conseguente accordo sottoscritto tra gli Operatstccessive integrazioni.

2.3.10 Attivazioni WLR o POTS di Telecom lItalia su Bitstream Naked

Nel caso di richiesta di attivazione del servizik Vo del servizio telefonico POTS di Telecom
Italia sulla medesima linea su cui € attivo un évvbitstream nakedTelecom ltalia, entro il
completamento dell'attivazione richiesta, comunedéoperatore che usufruisce del servizio
bitstream nakedattivazione del servizio telefonico (é includacaso in cui I'operatorbitstream
nakedcoincide con l'operatore WLR). Si evidenzia chefo descritto € applicabile solo per
accessi FTTCab
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3 Processo dassurance

Il processo diassurancedel serviziobitstreamNGA o del servizio VULA prevede da parte di
Telecom Italia I'impiego di un sistema informatirzain grado di tracciare le singole

comunicazioni, il referente di Telecom ltalia, l@usali di guasto individuate e le tempistiche di
lavorazione (esempi di stato di avanzamento di woufle Ticket: in coda, in carico, in

lavorazione rete, in attesa collaudo, etc.) peenets agli Operatori di verificare il rispetto dello
SLA ed il pagamento delle penali associate.

3.1 Descrizione del processo di assurance

Il tempo di ripristino del servizibitstreamNGA o del servizio VULA per il cliente finale dinu
operatore e definito come il tempo intercorrengeldrdata di ricezione di un reclamo da parte di
Telecom ltalia e la data di rimozione di un gudsitccante (classificato come disservizio causa
Telecom ltalia in base allo specifico Trouble Tigkeal netto delle sospensioni causa cliente
finale/operatore.

Al fine di descrivere con maggiore chiarezza ilqggsso dassurancedel serviziobitstreamNGA
e del servizio VULA e, quindi, dei parametri relatai Service Level Agreemerg necessario
introdurre le seguenti definizioni:

» Data/ora invio reclamo da parte dell’operatore kedam Italia (DIT);

» Data/ora Ricezione Reclamo da parte di Telecoral(BIRR);

» Dispacciamento Trouble Ticket verso le competentittire operative (DTT);

» Data/ora rimozione del guasto (DRG);

» Data e ora della notifica di rimozione del guadttempo DRG verso I'operatore (NCG);
* Chiusura del Trouble Ticket (CTT);

» Data/ora d’inizio sospensione causa cliente fil@lg con notifica all'operatore;

» Data/ora di fine sospensione causa cliente fir@lg ¢on notifica all'operatore.

Nella seguente Figura e rappresentata la sequemgmtale delle date descritte sopra.

DIT DRR DTT SI Cl DRG NCG CTT

Figura 7: Fasi temporali del processo per il riprigino del servizio
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Piu precisamente il processo di assurance su leméemo e innescato dall'cliente finale che
inoltra il reclamo alla struttura tecnica del symeatore (DIR). L'operatore esegue I'analisi del
reclamo con gli strumenti a sua disposizione &| seclamo segnalato € di sua competenza (es.
malfunzionamento degli apparati di proprietd delerde, malfunzionamenti o errori di
configurazioni del PC del cliente finale, interroizé su rete operatore, ecc.), opera
autonomamente per la risoluzione del problema.

In caso contrario, la struttura tecnica dell'operatinoltra il reclamo (DIT) attraverso apertura di
un Trouble Ticket da Portale Wholesalenw.wholesale.telecomitalia.cdmaccedendo all’Area
Riservata e, quindi, ad un apposito menu. Il per¥aholesale € accessibile H24.

Il reclamo viene considerato “lavorabile” a partif@la Data di Ricezione del Reclamo (DRR).

Telecom ltalia prende in carico la segnalazioneesegue I'analisi del problema segnalato. Nel
caso in cui Telecom Italia accerti che la proprieter € funzionante oppure che il

malfunzionamento sia indotto da cause non imputabilelecom ltalia, si riserva di addebitare
all’operatore un rimborso dei costi sostenuti pjatdrvento a vuoto.

Telecom Italia non addebita interventi a vuoto dowa diagnosi errate di Telecom ltalia
effettivamente riscontrate da quest’ultima.

Nel caso in cui l'analisi del problema segnalat;mfeami la responsabilita Telecom ltalia,
guest'ultima si adopera per la sua risoluzione Endosi delle competenti strutture operative.

Telecom Italia notifica quindi all'operatore I'esitdell’intervento di ripristino (NCG). La
risoluzione del disservizio &€ concordata e notificgecondo la seguente modalita:

» sul portale wholesale il trouble ticket passa nedtato “in attesa collaudo”, visibile
all’'operatore;

» contestualmente al passaggio del ticket in “attesiéaudo”, il sistema informatico di
Telecom lItalia preposto a tal fine invia in maniatdomatica una e-mail di notifica sia al
referente tecnico dell'operatore che ha generatee{malazione sia alla struttura tecnica
dell'operatore. Questa e-mail di notifica precisenghe il tempo entro il quale il TT verra
chiuso (5 ore lavorative), salvo buon fine.

E' cura delloperatore comunicare tempestivamenté d&lelp Desk Portale (e-mail:
helpdesk.portaleswn@telecomitalia.ilV: 800.545416) gli aggiornamenti e-mail dei piop
referenti e delle proprie strutture tecniche.

Successivamente alla notifica di “attesa collaudioferatore ha a sua disposizione un adeguato
lasso di tempo per verificare I'effettivo ripristimel servizio (collaudo positivo).
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Se durante questo intervallo di tempo, I'operatagfica che il disservizio e stato effettivamente
risolto e, quindi, non invia un collaudo negativd @ecom Italia, il ticket viene automaticamente
chiuso e viene inviata una e-mail informativa di tavento all’operatore. In tal caso:

il tempo di assurance é calcolato come: NCG — DRR.

Viceversa, se nellintervallo di tempo a sua dispiose per il collaudo, 'operatore rileva che |l
disservizio non € stato risolto, puo rifiutare lusura del ticket, procedendo all'inserimento,
sempre attraverso il portale wholesale, del colbaneigativo. Tale operazione comporta il ritorno
in lavorazione del ticket presso le strutture telsaidi Telecom ltalia, dando origine ad una nuova
DRG’ e NCG'. In tal caso:

il tempo di assurance é calcolato come: NCG’-DRR.

Qualora sia richiesto un intervento presso la sldleliente finale, pud accadere che lintervento
non sia possibile per motivi imputabili al cliemeedesimo (cliente irreperibile, attesa avviso
cliente, cliente assente, locali chiusi, data weato posticipata dal cliente, intervento congiunto
con l'operatore ed il cliente, ecc.); in tal casgieCom lItalia procedera alla notifica in tempo eeal
da Portale Wholesale della sospensione del proadisspristino all'operatore (la data e ora di
inizio della sospensione - Sl - sara posta paaiddita e ora di notifica all'operatore).

Le notifiche di sospensione causa cliente/operatmmetengono: data e ora di inizio della
sospensione, motivazione, data e ora dell’'appunttnfernito dal cliente finale (ove applicabile),
data e ora di chiusura della sospensione (ovecaiyle).

Nel caso di sospensione per irreperibilita delntiefinale, Telecom lItalia informa I'operatore
mediante notifica.

In caso di sospensione, Telecom Italia permetigtefruzione di tale sospensione da parte
dell'operatore tramite apposita funzionalita dispda da Portale Wholesale. In tal caso
'operatore dovra contestualmente comunicare uidwatecapito alternativo da contattare. I
conteggio del tempo di ripristino riprende comeus2g

* se l'interruzione della sospensione avviene ti@&.0® e le 16.00 dei giorni feriali, allora la
data/ora di fine sospensione deve essere rimodaléa data di interruzione della
sospensione + 2 ore solari;

* in altri orari, la data/ora di fine sospensionealessere rimodulata alla data di interruzione
della sospensione + 4 ore solari.

Dal conteggio del tempo di assurance sottopostd.A §ara escluso il periodo relativo alla
“sospensione per causa cliente finale/operatore”.

Nel caso piu generale il tempo di assurance € ledfcoome:
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Tempo di assurance = (SI-DRR) + (NCG-CI) = (NCG-DReI-SI).

La rappresentazione grafica del tempo di assunpeceTT di disservizio sul quale Telecom ltalia
basa il processo di ripristino € evidenziata coia¢aia in grigio nella seguente Figura

DIT DRR DTT Sl Cl DRG NCG CTT
Figura 8: Tempi per il ripristino del servizio end-to—end

A valle della notifica di rimozione del guasto (N@@e riporta la data/ora di ripristino disservizio
DRG), il tempo speso dall'operatore per la verifobela corretta chiusura del TT (in caso di
collaudo negativo) si intende escluso dal conteggidempo di ripristino, analogamente ai tempi
di sospensione per causa cliente/operatore.

Le sospensioni per motivi imputabili al cliente die/operatore saranno detratte dal calcolo del
tempo di assurance.

3.1.1 Modalita di segnalazione dei malfunzionamenti

La segnalazione dei TT avviene su Portale Wholeskdponibile per la ricezione delle
segnalazioni H.24. Nel caso in cui 'operatore oigci problemi sul Portale (es. indisponibilita
momentanea) la modalita alternativa di segnalazguasti prevede la possibilita di utilizzare un
Portale di back-up, il cui indirizzo web e ripodatel documento dal titolo “Mini-Portale Self-
Ticketing Assurance”, disponibile sul Portale Wisalle.

3.1.2 Intervento a data concordata con appuntamento

Qualora il cliente finale non renda subito dispdeita sede per 'intervento e/o indichi a Telecom
Italia una data specifica per l'intervento press@lia sede, anche questa situazione verra trattata
come una sospensione per causa cliente con:

» data di rimozione interruzione (CI) pari alla ddtalui indicata per I'intervento;

* data di sospensione causa cliente finale (SI) gdéaridata di notifica di tale dilazione da
parte del cliente finale.
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3.1.3 Solleciti o escalation

Per le modalitd di inoltro di solleciti o escalatiosi rimanda al Portale Wholesale
www.wholesale.telecomitalia.com

3.1.4 Stato di avanzamento dei Ticket

L’'applicazione web consente all'operatore di acgeismformazioni sullo stato di avanzamento di
un TT (esempi di stato: in coda, in carico, in lazone, in attesa collaudo, ecc.).

3.1.5 Segnalazioni di degrado e richieste di supporto

Si intendono degradi quei particolari casadsurancen cui la funzionalita dell’accesdmtstream

o0 VULA risulta ancora esistente, anche se fortemeatpromessa nelle prestazioni.

Il degrado corrisponde, in generale, al decadiment tempo, delle prestazioni e/o delle
condizioni di lavoro di una linea rispetto ad urtazione precedente in cui la stessa linea era
stata caratterizzata, eventualmente tramite lanaiduuna serie di parametri, e dichiarata come

funzionante in modo soddisfacente. In particolaemasiderano le seguenti situazioni:

* Degrado dellaccesso (include la linea in ramepé&mute, la scheda sullONU e/o
sullOLT);

» Degrado delthroughputdovuto ad insufficiente disponibilita di bandalautatena di

backhaul.

Relativamente agli accessi configurati con praéite adaptivein fase di attivazione dell’accesso
Telecom ltalia verifica che le caratteristichedis della linea (lunghezza, attenuazione e tipalogi
di cavo) siano compatibili con la velocita minimaadgancio prevista dal profilo stesso, stimando
il necessario margine di rumore in base al mixifdrimento definito da AGCom. Tale processo
consente pertanto, almeno in termini statisticiadeére un’adeguata garanzia che la velocita di
aggancio del modem permanga nel tempo ad un valoreno pari alla suddetta velocita minima
prevista dal profiloate adaptive Fermo restando tale valore minimo, € tuttaviasiile che, in
presenza di profilrate adaptive la velocita degradi fisiologicamente rispettovalore iniziale a

causa del normale riempimento del cavo stesso.
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Telecom ltalia, a fronte di una segnalazione draeg relativa sia alla componente di accesso che
a quella di trasporto, svolge tutte le attivita essarie alla risoluzione delle criticita riscorgrat
fatti salvi i casi di oggettivo impedimento comueqdebitamente documentati e comunicati per
tempo all'operatore che ha inviato la segnalaziddei degradi della linea fisica rientrano i
malfunzionamenti legati a problematiche riguardéntinea fisica di accesso.

In questi casi, a fronte della segnalazione di aldgr Telecom ltalia verifica la possibilita di
risolvere la problematica intervenendo sulla rééeackesso. Qualora non sia possibile migliorare la
gualita del collegamento, Telecom Italia ne dabiyiisa all’operatore che valuta se inviare un
ordine di riduzione della velocita della linedogvngrade o un ordine di cessazione della stessa.
Nei rari casi in cui non sia possibile garantirpmgre la minima velocita di aggancio prevista dal
profilo rate adaptivené rimuovere il degrado mediante la riduziondadetlocita, 'accesso viene

dichiarato non esercibile e deve essere cessato.

Per questi casi, qualora l'operatore non chiedarithuizione della velocita dell’accesso
(downgradé oppure non chieda la cessazione della linea serciile, eventuali TT di degrado

aperti successivamente sulla medesima linea vesramsi come “causa operatore”.

Per la porzione di banda gestita in modalita casdiyCoS=0 e CoS=1 del modello mono-CoS o
multi-CoS a banda condivisa e banda di CoS=2 eatedeparametro “B” del modello Multi-
CoS a banda dedicata) le situazioni di degradotli@lughput della linea sono considerate
imputabili a Telecom Italia qualora tihroughputdella linea risulti sistematicamente inferiore al
rapporto tra il valore della banda richiesta d@iématore per lo specifico aggregato di banda sul

quale e configurato I'accesso stesso e la numardséccessi presenti sull’aggregato stesso.

A fronte dell'apertura di unlfrouble Ticketper degrado dethroughput si verificheranno i
monitoraggi della rete relativi ai giorni precedemti norma 5. Per ciascun giorno verranno

verificate, di norma ogni 30 minuti, le rilevaziamella fascia oraria 0-24.

Sulla base delle suddette rilevazioni, la lineadlieinte finale verra riconosciuta come degradata
qgualora almeno il 20% di dette rilevazioni portstamare urthroughputinferiore al valore della

banda dello specifico aggregato divisa per il nuntrgli accessi attestati all’aggregato stesso.

Nel modello a banda dedicata, si fa riferiment@ralfilo di banda richiesto dall’operatore per il

singolo accesso e per singola CoS.
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Salvo una percentuale contenuta di casi, nei dqaadituazione di degrado déiroughputsia
ascrivibile a problematiche strutturalmente noolubili, Telecom Italia si impegna a risolvere la

situazione di degrado.

Nei rari casi in cui la situazione di degrado ssarivibile a problematiche strutturalmente non
risolubili, Telecom ltalia verifica la possibilidi proporre soluzioni alternative ed in caso pusiti

informa I'operatore proponendo la soluzione indisth.

Qualora l'operatore non accetti la proposta, oppooe@ sia stato possibile individuare una
soluzione tecnica alternativa per oggettivi probletecnici documentati e comunicati

all’operatore, la linea viene dichiarata non es®ieicon chiusura del TT.

| degradi vanno segnalati in modo appropriato carie“degrado”. Parimenti le richieste di
supporto tecnico vanno evidenziate con TT apprtpriaosi come illustrato nella seguente
Tabella 1.

Tabella 1: Tipologie diTrouble Ticket per degrado/supporto

Tipologia di Richiesta di
Assistenza Tecnica

Ambito di applicazione

e Accessi in errat@rovisioning

Richiesta Supporto « Accessi affetti da problematiche particolari checessitano d

approfondimento specialistico.

e Accessi sui quali si riscontrano performance notiriea con quantd
Segnalazioni di Degrado contrattualmente previsto;

« Accessi parzialmente disserviti.

e Guasti bloccanti ovvero collegamenti che risulténoesercizio ma

Segnalazioni di Disservizio . " o .
sono disserviti nella totalita dei componenti.

3.1.6 Monitoraggio risorse di rete

Telecom lItalia monitora il livello di traffico nellrete dbackhaule di trasporto di secondo livello
in modo da garantire la fornitura agli operatofialeandaEthernetoggetto di contratto. Laddove
i livelli di traffico indichino la presenza di commbni di saturazione che non consentano di
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garantire i livelli di servizio contrattualizzafielecom Italia adotta le opportune azioni al fine d
ripristinare condizioni di esercizio della rete.

3.2 Gestione unificata guasti per differenti sedi cliente

Su richiesta dell’operatore € prevista la poss#ik valle di uno specifico progetto da concordare
tra le Parti, di effettuare a titolo oneroso unstigge unificata dei guasti relativamente a diffiéire
sedi-cliente.
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4 Fatturazione

Telecom ltalia fattura all’operatore le condizi@zonomiche previste dall’Offerta.

4.1 Fatturazione unificata per differenti sedi cliente

Su richiesta dell’operatore € prevista la poss#i valle di uno specifico progetto da concordare
tra le Parti, di effettuare a titolo oneroso unatigme unificata della fatturazione relativamente a
differenti sedi-cliente.
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