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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 “Individua=odegli obblighi regolamentari
relativi ai servizi di accesso di huova generaZipne

* 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 signficaotere di mercato nei mercati
dell'accesso alla rete fissa (mercati n. 1, 4 e5tielli individuati dalla Raccomandazione
2007/879/CE)”;

* Delibera AGCom n. 314/09/CONS, recante “ldentifioae ed analisi dei mercati
dell'accesso alla rete fissa (mercati 1, 4 e 5qfralli individuati dalla Raccomandazione
2007/879/CE)”

* Delibera AGCom n. 731/09/CONS del 23/05/2007, rezzdmdividuazione 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)”;

e Circolare AGCom del 9 aprile 2008: modalita attuatidella delibera 274/07/CONS.
Passaggio degli utenti finali tra operatori”, esgsive modifiche ed integrazioni;

* Delibera AGCom n. 274/07/CONS del 13/06/2007, rez&Modifiche ed integrazioni alla
delibera 4/06/CONS: Modalita di attivazione, migos®e e cessazione nei servizi di
accesso”.

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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Committed Access Rate

Data di fine sospensione impianto causa clidimi@&e con notifica
all’operatore.

Chiusura deTrouble Ticket

Data di Attesa Consegna

Data di Appuntamento Desiderata

Data Acquisizione ordine

Data di Effettiva consegna

Data di Invio del Reclamo da parte del clieimale all’operatore
Data/ora di Invio reclamo da parte dell'operata Telecom ltalia

Data di Notifica Impianto all’'operatore per ésamento dell’'ordine
0 data di comunicazione dello scarto.

Data/ora di Rimozione del Guasto

Nuova Data/ora di Rimozione del Guasto a degdi esito negativo
del collaudo dell'operatore

Data di Ricezione dell’Ordine

Data di Riemissione automatica dell’Ordinesg@to del processo di
accodamento

Data/ora di Ricezione del Reclamo
Dispacciamento ddlrouble Ticket
Graphic User Interface

Mano d’'Opera d’'Impresa

Mano d’'Opera Sociale

Data/ora della notifica dell’esito dell'intemt® di ripristino verso
I'Operatore

Data/ora della notifica dell’esito del nuovetervento di ripristino
verso I'Operatore a seguito dell'esito negativo dmllaudo
operatore.

Telecom lItalia
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NuovaPolicy di Contatto
Nuovo Processo @ielivery
Nuovo Processdeilivery che integra la NuovRolicy di Contatto

Data/ora di notifica Sospensione dell’'lImpiantuga cliente finale
con notifica all’'operatore.

Trouble Ticket
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3 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 résponsabile della correttezza, della
completezza e della congruita di queste informazion

3.1 Provisioning del kit di consegna.

Il provisioning del kit di consegnaEthernet e un’attivita propedeutica gdrovisioning della
componente di accesso al cliente finale dei sebiigireamNGA, del servizio VULA nonché del
relativo trasporto dbackhaul(VLAN e, per i servizibitstream NGAconfigurazione dei CAR sul
kit di consegna)

3.1.1 Provisioning del kit di consegna per il servizio VUA.

3.1.1.1 Provisioning del kit di consegna VULA in configurazone standard

Per ordini dikit di consegna per servizio VULA in configurazionargtard, I'ordine dekit non é
subordinato ad alcuna preventiva richiesta di dité ed il servizio verra fornito nei tempi
previsti dallo SLA vigente.

L’acquisizione degli ordini avviene nel normale moebase di qualsiasi giorno lavorativo, ovvero
da lunedi al venerdi, esclusi i festivi, dalle @alle 16:00.

Per ciascuna sede OLT, il nodo di interconnessMdeA viene installato da Telecom ltalia in
corrispondenza della prima richiesta/del primoense di richieste dit di consegna VULA.

Telecom lItalia
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Per consentire agli operatori di poter partire daervizio VULA sin dall’'apertura commerciale
della centrale sede OLT, la richiesta kit VULA e della/delle VLAN possono avvenire
contestualmente ed essere inoltrate a Telecona kali dalla fase di pianificazione della centrale

stessa.

Il file con le centrali sede di OLT pianificate g&pertura del servizio, pubblicato sul siebdi
Telecom ltalia, riporta un apposititag denominato “Pre-ordine VLAN”. L'operatore potra
inserire una richiesta di provisioning d&l VULA, nonché della/delle VLAN, nel momento in cui
taleflag viene impostato a “SlI”, ovvero appena i sistenmaeerciali di Telecom Italia sono stati
abilitati all’'accettazione di ordini di kit VULA & LAN.

La configurazione standard per la realizzazionekdetli consegna VULA prevede ['utilizzo di
una sola porta di interconnessione e la consegrsm v apparato dell’'operatore colocato nella
stessa centrale. In tal caso il provisioning kieldi consegna VULA consiste nella fornitura da
parte di Telecom lItalia delle componendéirdwaredi talekit, ovvero

* Porta sul Nodo Locale dove avviene l'interconnassioon la rete di Telecom ltalia,

+ Raccordi interni di centrale in fibra ottica daldoodi interconnessione fino al TTF in sala
AF di Telecom ltalia

L’'operatore richiedente il serviz&tandardcomunichera a Telecom ltalia il nome della cepteal
i riferimenti dei raccordi interni al TTF di con®no del collegamento trasmissivo verso la sua rete
(TD del raccordo e la posizione all'interno deltesso che si intende utilizzare per la consegna);

3.1.1.2 Provisioning del kit di consegna VULA in configurazone nonstandard

Nel caso in cui I'operatore richieda Wit di consegna per servizio VULA in configurazione
nonstandard l'ordine del kit € subordinato ad una preventiva richiesta di it che
'operatore veicolera tramite Account Manager Nella fattibilitd I'operatore dovra indicare
almeno il nome della centrale nonché le eventuaéstpzioni aggiuntive ed ogni altra
informazione egli ritenga utile ai fini dell’'esecarme dello studio di fattibilita.

Telecom Italia comunichera all’'operatore I'esitdlel@erifiche tecniche svolte in base allo studio
di fattibilitd entro 15 giorni solari (a partireldgiorno lavorativo successivo a quello di emission
e in particolare fornira le informazioni relative a

* Tempi di realizzazione dé&it a partire dalla data di invio ordine da parte’dp#ratore e il
codice dello studio di fattibilita effettuato; qoeh lo studio di fattibilita indichi un tempo

Telecom lItalia
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di provisioning superiore a quello previsto dallo SLA, quest’ultimara rimodulato in

funzione dei tempi di realizzazione risultanti dadtesso studio;
* Eventualiextrarispetto al prezzo del servizio base;
* Tempi di prenotazione risorse;

« Data a partire dalla quale I'operatore potra inselfbrdine per ilkit, nel caso in cui sia
necessario adeguare e/o realizzare nuove e ril@aénastrutture trasmissive.

L’esito dello studio di fattibilita ha validita paa 30 giorni solari dalla data di riscontro di
Telecom ltalia.

Entro 10 giorni solari dalla risposta di TI, 'opéore deve formalizzare il proprio riscontro,
positivo 0 negativo. In caso di accettazione, llapare deve inviare gli ordini per i servizi che
intende richiedere, entro 30 giorni solari dalléadai risposta di Telecom ltalia.

Nel caso in cui accetti la proposta tecnico-ecomamiisultante dallo Studio di Fattibilita,
I'operatore effettuera I'ordine dkit di consegna tramite fax/e-mail o tramite il Par¥lholesale

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 l'operatore dovra riportare il codicesldrelativo studio di fattibilita e i tempi di
realizzazione previsti dallo studio di fattibilit&e I'invio dell'ordinativo non avviene tramite
Portale Wholesalebensi tramite fax/e-mail, il punto di contatto d@m Italia ai fini del

provisioninginserisce I'ordine nei sistemi informatici jgliovisioning

Una volta che l'ordine e stato inserito nei sistanformatici di provisioning Telecom ltalia
effettuera le verifiche formali, contrattuali e corarciali preventive; in caso di verifica negativa,
I'ordine errato viene scartato e questo eventoerigstificato all’operatore.

3.1.2 Provisioning del kit di consegna per il serviziditstream NGA.

Il file con l'elenco delle centrali abilitate alleonsegna dei serviditstream NGA(Punti di
interconnessione o Pdl) e pubblicato sul sighdi Telecom lItalia. L’ordine défit di consegna e
sempre subordinato ad una preventiva richiestaatiibilita che I'operatore veicolera tramite
I’ Account ManagerNella richiesta di fattibilita 'operatore dovirdicare

. Nel caso in cui sia colocato, il nome della cesmtrali riferimenti dei raccordi
interni al TTF di confine (TD del raccordo e la [@sne all’interno dello stesso
che si intende utilizzare per la consegna)

Telecom lItalia
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. Negli altri casi, il nome della centrale, le evaityprestazioni aggiuntive ed ogni

altra informazione egli ritenga utile ai fini delecuzione dello studio di fattibilita.

Telecom lItalia comunica all'operatore I'esito delerifiche tecniche svolte in base allo studio di
fattibilita entro 15 giorni solari (a partire dabgno lavorativo successivo a quello di emissione)
in particolare fornisce le informazioni relative a:

* Tempi di realizzazione dé&it a partire dalla data di invio ordine da parte’dp#ratore e il
codice dello studio di fattibilita effettuato; qoeh lo studio di fattibilita indichi un tempo
di provisioning superiore a quello previsto dallo SLA, quest'ultirmara rimodulato in
funzione dei tempi di realizzazione risultanti dadtesso studio;

* 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 rilenénastrutture trasmissive.

L’esito dello studio di fattibilitd ha validita paa 30 giorni solari dalla data di riscontro di
Telecom ltalia.

Entro 10 giorni solari dalla risposta di Tl, 'opg¢ore deve formalizzare il proprio riscontro,
positivo 0 negativo. In caso di accettazione, llapare deve inviare gli ordini per i servizi che
intende richiedere, entro 30 giorni solari dalltaddi risposta di Telecom ltalia

Nel caso in cui accetti la proposta tecnico-ecomamisultante dallo Studio di Fattibilita,
I'operatore effettua I'ordine dédt di consegna tramite fax/e-mail o tramite il Pa@tholesale

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, oltre adice del relativo Studio di Fattibilita ed i tempi
di realizzazione previsti dallo studio di fattiltélj
. Nel caso in cui sia colocato, il nome della ceetrali riferimenti dei raccordi
interni al TTF di confine (TD del raccordo e la [@sne all’interno dello stesso
che si intende utilizzare per la consegna);
. Negli altri casi, il nome della centrale, le evaitprestazioni aggiuntive ed ogni
altra informazione egli ritenga utile ai fini delecuzione dello studio di fattibilita.

Telecom ltalia fornira le componeittardwaredel kit di consegnagvvero
+ Porta sul Nodo di interconnessione dove avviemédiconnessione con la rete di Telecom
[talia,

Telecom lItalia
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* Raccordi interni di centrale in fibra ottica daldwodi interconnessione fino al TTF in sala

AF di Telecom ltalia

Se I'invio dell’ordinativo non avviene tramite Palg\Wholesalebensi tramite fax/e-mail, il punto
di contatto Telecom Italia ai fini dgdrovisioning inserisce I'ordine nei sistemi informatici di
provisioning

Una volta che l'ordine e stato inserito nei sistanformatici di provisioning Telecom ltalia
effettuera le verifiche preventive formali, contuali e commerciali e, in caso di verifica negativa
I'ordine errato viene scartato e questo eventoerigstificato all’operatore.

3.1.3 Provisioning del kit di consegna per il serviziobitstream NGA condiviso tra piu
operatori.

3.1.3.1 Modello kit di consegna condiviso ad 1 sola porta

In caso dikit condiviso ad 1 sola porta, provisioningavviene a livello di Macroarea. Rrime-
Contractorordina il kit secondo il modello Macroarea, e speai

* il nome di ogniSubcontractor

* la banda iniziale da configurare, aggregata secomaadelli di aggregazione descritti del
documento di offerta.

In fase successiva all’attivazione dkit, il Prime-Contractor pud cancellare uno o piu
Subcontractor o aggiungere uno o piBubcontractorindicando per ciascuno di essi la relativa
banda aggregata da configurare.

Il Prime-Contractoré I'unico soggetto abilitato a richiedere modigicher i valori della banda
aggregata configurati sulle porte di CoS=0, CoS®Mu#tiCoS. Ciascun operatore che utilizza il
kit ordina autonomamente le proprie VLAN (attivazionatiazione e cessazione) ed il valore di
banda da associare. nel caso di CoS=3, CoS=5 eQd8It Nel corso del 2014, sara resa
disponibile anche ai Sub-Contractors la possibilitamodificare i valori di banda aggregata
MonoCoS=0 e 1 e MultiCoS da essi richiesti.

Telecom ltalia non effettua alcun controllo sulenda aggregata complessivamente ordinata sul
kit di consegna. Pertanto qualora il suo valore suppdimite tecnico dil Gbit/s, eventuali
segnalazioni di degrado sulla banda aggregatardiegma akit, saranno chiusi da Telecom ltalia
come “interventi a vuoto” e addebitatiRdime—Contractor

Telecom lItalia
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3.1.3.2 Modello kit di consegna condiviso a N porte

In caso di kit di consegna condiviso tra piu opmwatil provisioningavviene con le seguenti
modalita.

Il Prime-Contractor al momento dell’'ordine ddidit di consegna condiviso deve indicare:

» La tipologia di interconnessione desiderata: kititabo per raccolta a livelld?arent (kit
AdR) o a livello di macroarea

* il nome di ogniSubcontractor
* la porta assegnata a se stesso e adSagiontractoyr

» la banda iniziale da configurare su ogni porta @sat, aggregata secondo i modelli di
aggregazione descritti del documento di offerta.

In fase successiva all’attivazione dkit, il Prime-Contractor puo cancellare uno o piu
Subcontractor 0 aggiungere uno o pi8ubcontractor indicando per ciascuno di essi la porta
assegnata e la relativa banda aggregata da caarfgur

Il Prime-Contractoré I'unico soggetto abilitato a richiedere modiicper i valori della banda
aggregata configurati sulle porte. Nel caso diigead alta qualita, ciascun operatore che utilizza
il kit ordina autonomamente le proprie VLAN (attivaziom@riazione e cessazione) e, ove
previsto dal modello di servizio adottato, il vaal banda da associare a ciascuna di esse.

La data di effettiva disponibilita della soluziosepra descritta sara comunicata da Telecom lItalia

via portalewholesaleg(lwww.wholesale.telecomitalia.com).

3.1.4 Predisposizione per l'analisi del link ethernet tra l'apparato dell’'operatore e
I'apparato di terminazione L2 del kit di consegnabitstream NGA.

Su base richiesta, mediante invio di maikgw.ip@telecomitalia,ite possibile richiedere la
configurazione, sulla porta lato operatore dellagpo di terminazione L2 del Kit di consegna,
una VLAN con associato un indirizzo IP verso copkratore stesso puo inviare pacchetpidg
per verificare la raggiungibilita dell'apparatotdrminazione L2 dalla sua rete.

Per ciascun kit di consegna, si puo iniziare aieére tale prestazione immediatamente a valle
del provisioningdel kit stesso.

Telecom lItalia
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3.1.5 Ordini di cambio di attestazione delkit di consegna o deCAR.

Ogni ordine di cambio attestazione dklt di consegna o del CAR deve contenere
sial'identificativo commerciale della VLAN che cambattestazione di consegna, sia il nuovo
numero identificativo dekit di consegna (“TD”) e, solo per cambi attestazikitedi consegna,
anche un nuovo identificativo tecnico (ID VLAN). valle dell’'espletamento della variazione,
Telecom Italia dara relativa comunicazione dellawrto cambio all’'operatore. II cambio
attestazione dédit di consegna e/o del CAR € possibile unicamenté gervizio bitstream NGA
mentre non é previsto per il servizio VULA.

3.2 Provisioning della componente di accesso al cliente finale.

Telecom ltalia, ai sensi degli artt. 1 e 5 dellddza 718/08/CONS, ha reso disponibile il Nuovo
Processo dDelivery, come previsto dalla delibera 718/08/CONS, alegtto A “Proposta di
impegni”, punto 1.15. “Adeguamento delle OfferteRiferimento”, anche per i servibitstream
NGA e per il servizio VULA.

Inoltre, ai fini di garantire una gestione non disgnatoria e trasparente del contatto con il ¢ken
finale nel processo di fornitura agli operatoriledinee di accesso, Telecom lItalia ha altresi
adottato una nuovaolicy di contatto descritta nel documento “Nuolalicy di Contatto per
attivazioni con intervento presso il cliente finabercati WLR, 11 e 12” in data 01/02/2010, cosi
come definita nell'ambito dei lavori ai tavoli techsui servizi di accesso.

3.2.1 “Nuova Policy di Contatto”: gestione trasparente delle criticita

La nuovapolicy adottata da Telecom Italia prevede nella prima fdisattivazione di una nuova
linea di accesso 4 tentativi di contatto del ckefihale in fasce orarie differenti da parte del
tecnico di Telecom ltalia (o ditta incaricata) sedo i seguenti passi.

1. Un primo “tentativo di contatto” viene effettuato un giorno lavorativo nella fascia oraria
(8.00-17.00). Il tecnico di Telecom ltalia (o diftacaricata) chiama in sequenza tutti i
recapiti telefonici indicati dall'operatore nelldinativo; nel caso in cui riesca a contattare
il cliente finale (o un suo referente) procederalizzare I'appuntamento per l'intervento.
In ogni caso Telecom ltalia notifichera allOLO4di& del primo tentativo, ovvero:
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a. in caso di esito negativo Telecom ltalia invia @deratore una notifica di
sospensione (Sl) per “cliente irreperibile in faseappuntamento” che, ai fini del

calcolo degli SLA, interrompe il conteggio del teonghi provisioning

b. in caso di esito positivo Telecom Italia notificaeralloperatore i dati
dell’appuntamento.

2. Qualora il primo “tentativo di contatto” non vadabaon fine (“cliente irreperibile”), si
effettua_nella medesima giorndtvorativa un secondo “tentativo di contatto”.daso di
successo, si procede a finalizzare I'appuntameéntogni caso Telecom ltalia notifichera
all’'operatore I'esito del secondo tentativo di @itd, ovvero:

a. in caso di esito negativo Telecom lItalia aggiordati di contatto precedentemente
inviati (SI) e I'ordine resta sospeso;

b. in caso di esito positivo Telecom lItalia notificherall'operatore i dati
dell’'appuntamento e la riattivazione del contegtgotempi di SLA (Cl).

3. Qualora i primi due tentativi di contatto non vadaa buon fine, nel giorno lavorativo
immediatamente seguente il tecnico di Telecom dtaifettua un terzo “tentativo di
contatto”, nella fascia oraria 8.00-17.00. Le nokié alloperatore avvengono come nel
caso descritto al punto 2.

4. Qualora ancora il cliente risulti ancora irrepddbal terzo tentativo, Telecom Italia
effettuera un ulteriore quarto tentativo nella nsdt@ giornata lavorativa del terzo in
fascia oraria differente, oppure nella giornataofativa successiva. Telecom lItalia
notifichera all'operatore I'esito del quarto temtatdi contatto, ovvero:

a. in caso di esito negativo Telecom lItalia invia yopasita notifica di “attesa OLO
per cliente irreperibile in fase di appuntamentodn vengono effettuati ulteriori
tentativi di contatto e I'ordine rimane sospeso;

b. in caso di esito positivo Telecom Italia notificherall'operatore i dati
dell’'appuntamento e la riattivazione del contegtgotempi di SLA (Cl);

5. Entro 5 gg lavorativi dalla notifica di “attesa Olg@r cliente irreperibile in fase di
appuntamento” di cui al punto precedente, I'opemfmtra (una sola volta) interrompere
la sospensione inviando a Telecom ItaliaGlal on line le seguenti informazioni (campi
obbligatori):

. nuovi recapiti validi del cliente/referente;

. nuova Data di Appuntamento Desiderata (DAD) e indaftascia oraria. La
nuova DAD deve essere posizionata almeno tre glavorativi successivi
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alla data di interruzione della sospensione (Cljredgni caso non potra
essere superiore a 30 giorni solari dal giorno ’idadtruzione della
sospensione. Telecom lItalia effettuera linterveoto field nella DAD

indicata dall’operatore secondo quanto previsto plalcesso nella fase
relativa agli interventi a casa cliente (vedi p&t2.2). Solo in casi
eccezionali (ad esempio se la DAD indicata dallfap®e ricade in una
festivita locale), laddove sia impossibile per Telm Italia effettuare gl

interventi a casa del cliente nella data indicatifiaperatore, si procedera a

ricontattare il cliente finale/referente per fissan nuovo appuntamento.

6. Nel caso in cui I'operatore non interrompa la sospme inviando i nuovi recapiti e la
DAD, l'ordinativo verra chiuso (annullamento peredte irreperibile da operatore) alla
scadenza dei cinque giorni lavorativi a partireladdata di notifica di “attesa OLO per
cliente irreperibile in fase di appuntamento”.

3.2.1.1 Gestione recapiti cliente finale errati

Qualora Telecom ltalia, sin dal primo tentativo atintatto, riscontri che i numeri telefonici
indicati nell’ordine per contattare il cliente fleasono errati/non validi, la sospensione notificat
all'operatore (SlI) avra causale “recapiti teleforecrati —time outKO”. L'operatore avra 5 gg
lavorativi di tempo per interrompere la sospensioserendo recapiti telefonici validi. Decorsi i 5
giorni lavorativi senza che 'operatore inseriscavi recapiti, 0 nel caso in cui i nuovi inseriment
risultino ancora errati/non validi, sara notificaatyoperatore uno scarto con causale “KO per
time outOLO a seguito recapiti errati” (famiglia E).

Una volta acquisiti i nuovi recapiti per contattalreliente finale, Telecom Italia effettuera un
ulteriore tentativo di contatto.

a. Nel caso in cui i nuovi recapiti siano errati (osple persona sbagliata o il numero
e inesistente) Telecom Italia invia un’appositafieat di scarto per “recapiti errati
cliente finale”;

b. Se i recapiti sono validi ma il cliente € irrepdabsi attiva la nuoveolicy di
contattoex novo

c. In caso di esito positivo Telecom Italia notificheralloperatore i dati
dell’'appuntamento e la riattivazione del contegtgotempi di SLA (ClI);
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3.2.2 Gestione degli interventi a casa cliente “on field”

Durante la fase di intervento tecnioo field che dovra avvenire all'interno della fascia caari
fissata con I'appuntamento preso, puo accaderd chiente 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 indicane di un numero telefonico che rappresenta un
punto di contatto specializzato nella risoluzioraled 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 Telecttalia presente on field, “il quarto referente
OLOQO” sia rintracciabile al telefono e sia in grado sbloccare la situazione, Telecom lItalia
prosegue la lavorazione dell'ordinativo ed attiveerrvizio di accesso.

Nel caso in cui, a giudizio del Tecnico di Telecttalia presente on field, il “quarto referente
OLO” sia irrintracciabile o qualora rintracciat@ bua azione non sia efficace a risolvere la
problematica in sede cliente, il Tecnico di Teleclalia procede una prima volta a sospendere
I'ordinativo inviando idonea notifica all’'operato(8l).

L’operatore avra 5 gg lavorativi di tempo per inb@npere la sospensione inviando una notifica di
sblocco con eventuale DAD e fascia oraria di nifemto oppure per annullare I'ordine. Decorsi i
5 giorni lavorativi senza che I'operatore inserikzablocco, I'ordine verra scartato.

Una volta acquisito dall’operatore lo sblocco dmiffine, Telecom ltalia riattivera il processo di
provisioning della linea secondo le nuove indicakfornite dall'operatore in fase di sblocco.

Nel caso in cui il rifiuto oppure lirreperibilitdpersistano, Telecom Italia procede a chiudere
definitivamente l'ordinativo (annullamento causéicte finale/operatore), inviando informativa
dell'accaduto all'operatore. In tali casi l'operstoriconoscera a Telecom ltalia I'importo
corrispondente alla remunerazione delle attivi@dltsvinvano (interventi a vuoto). Gli importi di
cui ai casi precedenti non si applicano qualoreeitnico di Telecom Italia non si sia presentato
all’'appuntament®n fieldnella data /fascia oraria concordata con il Refiere

3.2.2.1 Gestione degli interventi a casa cliente con necédasdi opere speciali

Nel caso in cui la realizzazione dell'impianto aa&alel cliente finale richieda la realizzazione di
opere speciali Telecom ltalia notifichera all’'opera una sospensione (SI) per “COS Oneroso”.
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Telecom ltalia attendera per 60 gg lavorativi I'eteale richiesta da parte dell’'operatore di un

preventivo per la realizzazione delle opere special

Nel caso in cui l'operatore richieda il preventivbelecom Italia lo inviera all’operatore ed
attendera la sua accettazione attraverso la fiinuaal specifico contratto. Una volta avvenuta la
firma del preventivo, I'operatore potra sbloccaoedine che andra in realizzazione.

In assenza di richieste da parte dell’'operatossctirsi 60 gg lavorativi Telecom Italia scartera
l'ordine.

Ai fini della rilevazione dei tempi dorovisioninge del calcolo degli SLA il tempo che intercorre
tra la data di notifica delle sospensioni “SI” e data di inserimento dell’interruzione della
sospensione da parte dell’operatore (Cl) sonoagbtii tempi di SLA.

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

3.2.3 “Nuovo Processo dDdlivery” delle linee di accessbitstream NGA e VULA.

Con l'obiettivo di migliorare la qualita complesaivdei servizi offerti agli operatori e di offrire
garanzie aggiuntive di trasparenza ed efficaciigerita di trattamento interna-esterna, Telecom
Italia ha implementato un nuovo processo unitaridediverynel quale gli ordini provenienti dalle
funzioni retail e wholesale pur continuando ad essere trattati in moddhitdt In First Out
(FIFO), sono organizzati in funzione della tipolgiel servizio, del livello di qualita prescelto al
momento dell’'ordine e della complessita tecnicdidetgrventi correlati.

Pertanto, con riferimento al processopdovisioning della componente di accesso del servizio
bitstreamNGA e del servizio VULA, si potranno identificaleetipologie di informazioni illustrate
nei seguenti paragrafi.

3.2.3.1 Informazioni che I'OLO comunica a Tl nella fase di contestualizzazione della
richiesta (invio ordine) di prima attivazione/migrazione.

L'operatore richiedente il servizio dovra precisaom accuratezza tutte le informazioni necessarie
all’espletamento dello stesso, sia tram@&Jl on line che mediante urile .xml | contenuti
dell'ordine sono quelli definiti nel tracciato redorelativo definito nell’apposito Tavolo Tecnico
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interoperatore aperto da AGCom ed al momento anicorfase di consultazione pubblica ex

delibera 31/13/CIR.

Le informazioni di dettaglio sulle modalita di coitagione dell’ordine saranno fornite agli
operatori in un apposito documento all’atto deilem& del contratto di fornitura.

In particolare gli operatori potranno anche utdiz i campi denominati “codicdelivery,
“codice qualita” “Data di Appuntamento Desidera(®?AD) e “Fascia Oraria di Appuntamento”
concordata con il cliente finale.

. I campo denominato “codicéelivery permettera all'operatore di veicolare e
gestire sui sistemi di Telecom ltalia, informaziaaggiuntive per undelivery
personalizzatoad hoc (es. collaudi specifici), precedentemente condordapn
Telecom ltalia. Il “codicedelivery’ va chiesto a Telecom Italia che lo assegnera e
comunichera all’'operatore nel caso di fattibilitasjpliva dell’esigenza espressa
dall'operatore.

. I campo denominato “codice qualitda” consentira’ogkratore di esprimere
eventuali priorita (X = Alta priorita, Y = Media ®rita, Z= priorita Normale) nella
lavorazione dei suoi ordini che Telecom Italia &emm considerazione in caso di
crash programper un recupero mirato dehacklog(es ordini a parita di tempo oltre
SLAdi un medesimo operatore) oppure per specifichertistiche concordate con
I'operatore stesso.

. Il campo denominato “Data di Appuntamento Desidg€rpermettera all’operatore
di comunicare la data di appuntamento desideratardprio cliente finale;

. Il campo “Fascia oraria di appuntamento” permettalidoperatore che abbia
indicato una DAD di specificare una fascia oranaappuntamento preferita dal
proprio cliente finale. Tale fascia potra articslaprima fascia mattutina (08:30-
10:30), seconda fascia mattutina (10:30-12:30seidgpomeridiana (14:00-16:30).

Qualora sia necessario un intervento presso la sketlecliente finale (prima attivazione),
I'operatore

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

o riportera nell’ordine di fornitura da un minimo dno ad un massimo di tre “referenti”
(cliente finale o operatore, nel seguito Refereake) il tecnico di Telecom lItalia contattera
per espletare le attivita dirovisioning (es. accesso ai locali per consegna modem).

Telecom lItalia
Tutti i diritti riservati

19/38



- Manuale delle procedure di Telecom lItalia 2014 &ehitstream NGA,
_fﬂ QM servizio VULA e relativi servizi accessori (Merc&to

Prima pubblicazione
(sottoposto ad approvazione AGCom)

L’'operatore ha altresi la possibilita di indicarellordine di fornitura anche un “quarto
referente OLO” specializzato per la risoluziongobblematicheon field (cfr. par. 3.2.2).

Il tecnico di Telecom Italia provvede a chiamare@guenza tutti i numeri (fisso e mobile)
dei Referenti indicati dall'operatore nell'ordine.

Inoltre I'operatore daGUI on line potra inserire eventuali informazioni aggiuntivieecritiene
possano facilitare il tecnico nel contattare iénte finale per attivare il servizio.

3.2.3.2 Informazioni che Telecom Italia notifica allOLO nella fase didelivery dell'ordine.

Telecom lItalia comunichera all’operatore I'evoluzéodelle principali fasi processive:

esito delle verifiche formali e contrattuali: inscadi verifiche positive, I'ordine
passa in fase di delivery;

esito delle verifiche tecniche: in caso di dispditébdi risorse I'ordine passa alla
progettazione del circuito dati, in caso di satimae della rete di accesso 'ordine
viene sospeso e accodato in una lista di attebalemiento di rete saturo. Nel solo
caso di saturazione ONU per accessi FTTCab (osssussiste indisponibilita di
porte libere su ONU), I'ordine viene scartato.

fine della fase di progettazione del circuito dain comunicazione della data di
appuntamento concordata con il cliente finale.

qualora emerga che la realizzazione della linessgpasssere assegnata ad un
soggetto unico (MOl o MOS), Telecom ltalia notifech all’operatore la data di
assegnazione dei lavori a MOS/MOI e la relativaarag sociale.

Espletamento dell'ordine: per le linee di accesdor®ab naked, in fase di
consegna della linea di accesso all’operatore, cbateltalia comunica anche i
parametri di allineamento della linea VDSL.

3.2.3.3 Provisioning della linea di accesso

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
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Telecom ltalia e la data in cui il servizio & disfinle all’operatore, al netto delle sospensioni
causa operatore/cliente finale.

L’ordine dell’'operatore dovra contenere le infornoaz riportate nel precedente par. 3.2.3.1-

Al fine di descrivere il processo con maggiore tduaa, e quindi determinare i relatervice
Level Agreement necessario introdurre le seguenti definizioni:

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

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

» Data di notifica all'operatore per espletamentdadathiesta o comunicazione di scarto,
rifiuto (DNI);

» Data di inizio eventuale sospensione causa cliamaée (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 della linea di accesso.

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.

Telecom ltalia, quindi, a partire dalla DRO proveeat effettuare le verifiche formali, contrattuali
e commerciali ed in caso di esito positivo da awalie verifiche tecniche per la realizzazione della
linea di accesso.

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

Qualora l'esito delle verifiche di fattibilita teimme sia negativo, I'ordine verra annullato
conformemente a quanto previsto in offerta.
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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.

Qualora le risorse di rete necessarie per l'espletéo del servizio di accesso richiesto
dall’'operatore risultino indisponibili per motivee¢nici che Telecom ltalia ritiene potenzialmente
superabili nel tempo (quali assenza/saturazionmdio piu elementi della catena impiantistica in
rete di distribuzione), verra inviata all’operatarea notifica di “KO con accodamento” nella
guale é riportata una data stimata di disponibilgfie risorse. In questa fase, la domanda espressa
dall'operatore € memorizzata sui sistemi informadic Telecom Italia che pongono I'esigenza
nello “stato di accodato”. La data presunta di dispilita delle risorse € stimata e via via
aggiornata da Telecom ltalia con successive nb#fiall’operatore, sulla base delle informazioni
disponibili al momento quali ad esempio avvenut®@zrzazioni per ampliamenti o dismissioni in

corso, ecc..

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 suimistieelecom 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 cambiamentilel@sigenze 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 servibili immediatamente in funzione dedbpraggiunta disponibilita di risorse di rete
verranno lavorate seguendo I'ordine di arrivo ida¢FIFO:First 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 aDelivery’ con contestuale 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 dprovisioningparte 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 daul on ling in

tempo reale la posizione in coda del proprio orifoee la lunghezza della coda.

Si evidenzia che per le richieste di accésSBiCabo FTTH che non possono essere soddisfatte
per motivi tecnici non superabili (quali ad es. ONdturo, presenza di apparati in rete di
distribuzione, incompatibilitd tecnica per atterioag/lunghezza eccessiva), il relativo ordine
verra annullato (“chiuso KO”) conformemente a qoaptevisto in offerta, senza attivare il

meccanismo della coda.

Nei casi in cui 'esito delle verifiche di fattilith risulti positivo Telecom ltalia configurera e
realizzera la linea di accesso, notificando alltapere I'espletamento dell’'ordine (DNI).

Qualora sia necessario un intervento presso la detleliente finale, il personale tecnico di
Telecom ltalia contattera telefonicamente il cleerfinale dell’operatore per prendere un
appuntamento seguendo le modalita definite ndlleova Policy di Contattodescritta nel
precedente par. 3.2.1. Si evidenzia che prelisioning di una singola linea di accesso sara
possibile realizzare una sola campagna di contatto.

Il tecnico di Telecom ltalia (si intende con “tecwil il personale Telecom Italia oppure ditta
incaricata per conto Telecom ltalia) chiama il Refee utilizzando numerazioni telefoniche in
chiaro, ove possibile (nel caso di personale Tetettalia) distinte per area territoriale. Telecom
Italia fornisce preventivamente all’'operatore lenmamazioni in chiaro utilizzate mediante
pubblicazione e successivi aggiornamenti sul pertavw.wholesale.telecomitalia.conjdue
numerazioni in chiaro per il personale tecnico eletom Italia e qualche decina per il personale o
ditta incaricata).

Telecom lItalia notifichera anticipatamente all’cgere la data di appuntamento presa con il
cliente, che potra essere modificata dall'operatm@ sola voltasulla base dei propri contatti con
il cliente finale per il superamento delle spetiécriticita cliente precedentemente indicate.

L’interruzione della sospensione avente causaritdidinale che rifiuta l'intervento del tecnico”
oppure causa “cliente finale asseatefield’ potra avvenire da parte operatore, al piu, unégvo

Cio al fine di evitare I'incremento dei costi opira di esercizio della rete in quantia
sospensione per causa cliente finale/operatorefie@ralcune delle attivita svolte da Telecom
Italia prima dell'insorgere della sospensione stetwe, pertanto, dovranno essere ripetute (ad es. e
necessario ripianificare I'intervento dei tecnioegso la sede del cliente finale).

Successivamente alla configurazione e realizzazawiecollegamento, Telecom Italia notifica
alloperatore I'espletamento dell'ordine (DNI), entestualmente qualora previsto anche le
stringhe alfanumerichelritermediate Agefite “DHCP Option 82descritte in offerta o stringhe
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identificative equivalenti. Telecom Italia valoragli SLA e le relative penali considerando, ai

fini delle specifiche valutazioni, la Data di No¢é Impianto (DNI).
Il tempo diprovisioninge quindi normalmente calcolato come
. DNI-DRO o

. DNI-DRO’ se si e attivato il meccanismo della codeon sblocco positivo
delle risorse di rete.

Da tale valore occorre decurtare i periodi di sasmme dell’ordine dovuti al cliente finale o
all’'operatore. Tuttavia, per tenere conto di evaltattese dovute ad interventi dell’operatore, ai
fini del calcolo del tempo dbrovisioningil periodo di sospensione partira dal giorno |laiwo
(Lun. — Ven.) immediatamente precedente alla dat@zio sospensione (SI').

DAQ DRO/DRO’ SI Sl Cl DNI

Figura 6: Tempi per il provisioning della linea di accesso validi ai fini dello SLA

Pertanto, nel caso piu generale di attivazionendi linea di accesso con intervento presso la sede
del cliente finale, il tempo girovisioning rappresentato in fascia grigia nella precedegted, e
quindi calcolato come:

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

Ai fini dello SLA, le sospensioni multiple causaetite/operatore saranno detratte dal calcolo del
tempo diprovisioning Qualora tali sospensioni si protraggano complassente oltre trenta
giorni, e/o l'operatore non interrompa le sospemsion maniera efficace Telecom ltalia
considerera annullato I'ordine.

A titolo di indennizzo dei costi sostenuti, in tahsi '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 tgrerasecondo 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), nonché per i rifiatie irreperibilita del cliente finale. In partieoe,
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Telecom lItalia addebitera all'operatore il conttidell'intervento a vuoto in fase grovisioning

in corrispondenza delle causaliKiD illustrate nella seguente Tabella.

Codice - _—
Descrizione Famiglia
Causale
S02 Il Cliente finale rifiuta l'intervento tecnico E
Il Cliente finale rifiuta l'intervento per probletnghe tecniche
S03 . . . E
non riconducibili a Telecom lItalia
S08 Il Cliente finale rifiuta I'intervento per tubani interne ostruite E
Il Cliente finale rifiuta l'intervento perché norsdonibile a
S10 E
breve
S11 Il Cliente finale rifiuta l'intervento perchéminteressato E
Z04 Chiuso per rinuncia coda da OLO E
Z05 KO pertime outOLO a sequito rifiuto cliente E
Z07 KO pertime outOLO a seguito recapiti telefonici errati
Z09 Chiuso per annullamento OLO
Z10 KO pertime outOLO a seguito di cliente irreperibile da remoto E
Z11 KO pertime outOLO a segquito di cliente irreperibiten field E

Tabella 1: Tipologie diKO con contributo per intervento a vuoto diprovisioning

Qualora si presentino ostacoli realizzativi nonedigenti da Telecom Italia (permessi pubbilici,
cause di forza maggiore, permessi privati, tubaziostruita, o altri impedimenti) Telecom Italia
ne dara evidenza (tramite notifica di sospenside¢tagliata 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 peio intercorrente tra la notifica della sospensiene
la rimozione della stessa (di norma coincidente Bimtervento presso il cliente finale) sara
detratto dal tempo girovisioning

3.2.4 Cessazione del collegamento

Qualora l'operatore intenda cessare un servimtstream NGA o un servizio VULA (kit di
consegna e/o CAR e/o VLAN e/o accessi), questierdviapposito ordine a Telecom Italia. A
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partire dal giorno lavorativo (Lun. — Ven.) sucdessa quello del ricevimento, Telecom ltalia
provvedera a dare seguito alla richiesta ed invat@peratore l'informativa sull’avvenuta

disattivazione (data).

3.2.5 Variazioni dei parametri tecnici dell’accesso

Ogni ordine di variazione dei parametri tecnicildetesso secondo quanto previsto dall’offerta
di riferimento (variazionencapsulationvariazionetagging incremento/decremento numero user
VLAN, riattestazione user VLAN verso altra VLAN thccolta, variazione profilo di banda per c-
VLAN multi-CoS a banda dedicata, variazione bandaicco user VLAN), deve contenere gli
identificativi degli accessi da variare. A vallellispletamento della variazione, Telecom ltalia
dara relativa comunicazione dell'avvenuto espletaméel servizio all'operatore.

I NPD consente di gestire per le variazioni anitlcedice qualita e il codicdelivery,

3.2.6 Variazioni della velocita degli accessi

Ogni ordine di variazione del profilo di velocita alccesso del servizibitstreamNGA o del
servizio VULA che non richieda interventi di caeat fisico sulla porta, sulla linea o presso la
sede del cliente finale, verra gestito come tadaZa quindi cessazione e nuova attivazione).

I NPD consente di gestire per le variazioni il madqualita e il codicéelivery.

3.2.7 Errato provisioning

Il provisioning di un accesso viene considerato “errato/incompletealora 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.
downgrad¢ minimizzando il disservizio per il cliente finalattraverso un apposito ordine di
variazione.
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3.2.8 Casi particolari: collegamenti non esercibili

A valle della DNI, si possono verificare malfunzéonenti della linea (es. eccessiva attenuazione,
incompatibilita elettromagnetica) dovuti a fenomein prevedibili in fase di progettazione o
dovuti alla dinamica della complessita tecnologella rete di accesso. Tali eventi sono
riscontrabili in fase di esercizio (quando cio&etvizio € 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 conseetanilare il malfunzionamento, la linea verra
dichiarata non esercibile. In questo caso Teledafialrichiede all’operatore di inviare un ordine
di cessazione per I'accesiitstream Tale cessazione non comportera oneri per alcatha garti.

3.2.9 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.

3.2.10 Processo di cambio operatore di accesso con serviacipient di tito VULA o
Bitstream NGA.

Questo tipo di attivita potra essere realizzata solcaso di passaggio di un accesso gia attivo da

un operatoreDonating ad uno Recipient ed e regolato dalle disposizioni della delibera
274/07/CONS e dalle successive modificazioni eelgrazioni.

In tali casi la migrazione dell'accesso e dell'eughe numerazione presente sullo stesso verra
realizzata secondo il processopovisioning specifico descritto dallaCircolare AGCom del 9
aprile 2008: modalita attuative della delibera 204/CONS. Passaggio degli utenti finali tra
operatori’, il conseguente accordo sottoscritto tra gli eper e le eventuali successive
modificazioni ed integrazioni.
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3.2.11 Attivazioni WLR o POTS di Telecom Italia suBitstream NGA Naked

Nel caso di richiesta di attivazione del servi¥#b.R o del servizio telefonico POTS di Telecom
Italia sulla medesima linea su cui e attivo un gépvbitstream NGAo VULA naked Telecom
Italia, entro il completamento dell’attivazionehiesta, comunica all’operatore che usufruisce del
serviziobitstream NGAo VULA nakedl'attivazione del servizio telefonico (& includocaso in

cui I'operatore avente in carico I'accedststream NGAo VULA nakedcoincide con l'operatore
WLR). Si evidenzia che quanto descritto € applieatwlo per accessi FTTCab.

3.3 Provisioning delle VLAN

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

Per consentire agli operatori di poter partire da@ervizio VULA sin dall’apertura commerciale
della centrale sede OLT, le richieste di kit VULAdella/delle VLAN di raccolta per il servizio
VULA e/o bitstream NGA possono avvenire contestaita ed essere inoltrate a Telecom lItalia
sin dalla fase di pianificazione della centralesste L'operatore potra inserire una richiesta di
provisioning della VLAN, nel momento in cui taleadl viene impostato a “SI”, ovvero appena i
sistemi commerciali di Telecom Italia sono statiitdii all'accettazione di ordini dkit VULA e
VLAN.

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

3.3.1 Acquisizione ed evasione degli ordini

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

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 incremehtbanda dekit di consegna superiore a 200
Mbit/s o di VLAN con banda finale maggiore o ugual@d00 Mbit/s, Telecom ltalia effettua una
verifica di fattibilita tecnica e tempi di realizzane.
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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 annuwllat

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 ivio ordini relativi all’'accesso del cliente
finale.

3.3.2 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/decrdmettella banda richiesti. A valle
dell'espletamento della variazione, Telecom Italiara relativa comunicazione dell’avvenuta
variazione del servizio all'operatore.

3.3.3 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 nelldegua
potrebbe interrompersi il servizio sulla rete diebem Italia.

I NPD consente di gestire per tali variazioni amdircodice qualita e il codicgelivery,
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4 Processo dassurance

Il processo diassurancedei servizibitstreamNGA o del servizio VULA prevede da parte di
Telecom Italia I'impiego di un sistema informatitzain 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 diTwauble Ticket in coda, in carico, in
lavorazione rete, in attesa collaudo, etc.) pemenett agli operatori di verificare il rispetto dello
SLA ed il pagamento delle penali associate.

4.1 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 gudsiticcante (classificato come disservizio causa
Telecom ltalia in base allo specifictrouble Ticket al netto delle sospensioni causa cliente
finale/operatore.

Al fine di descrivere con maggiore chiarezza ilqgsso dassuranceadel 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 ked@n 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 fig&@l 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.
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DIT DRR DTT Si Cl DRG NCG CTT

Figura 7: Fasi temporali del processo per il riprigino del servizio

Piu precisamente il processoadisurancesu base reclamo € innescato dal cliente finaléraitra

il reclamo alla struttura tecnica del suo opera{@kR). L'operatore esegue I'analisi del reclamo
con gli strumenti a sua disposizione e, se il molasegnalato € 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¥dholesale & accessibile H24.

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

Telecom Italia prende in carico la segnalazioneseue 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 lItalia, si riserva di addebitare
all’operatore un rimborso dei costi sostenuti pjatdrvento a vuoto.

Telecom lItalia 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 portalewholesalal TT passa nello stato “in attesa collaudo”, bika all’operatore;

» contestualmente al passaggio del TT in “attesaagdd”, 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 generateefmalazione 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.
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E' cura delloperatore comunicare tempestivament# Halp Desk Portale (e-mail:
helpdesk.portaleswn@telecomitalia.iNV: 800.545416) gli aggiornamenti e-mail dei piop

referenti e delle proprie strutture tecniche.

Successivamente alla notifica di “attesa collaud@iperatore ha a sua disposizione 5 ore
lavorative per verificare l'effettivo ripristino Heservizio (collaudo positivo). Dopo 5 ore
lavorative il TT si chiude automaticamente.

Se durante questo intervallo di tempo, 'operaiagfica che il disservizio e stato effettivamente
risolto e, quindi, non invia un collaudo negativd@ecom ltalia, il TT viene automaticamente
chiuso e viene inviata una e-mail informativa de tavento all’'operatore. In tal caso il tempo di
assurancee 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 laiusura del TT, procedendo all'inserimento,
sempre attraverso il portaleholesale del collaudo negativo. Tale operazione compdnt#&orno

in lavorazione del TT presso le strutture tecnidh@elecom Italia, dando origine ad una nuova
DRG’ e NCG'. In tal caso il tempo dissurance calcolato come

NCG’-DRR.

Qualora sia richiesto un intervento presso la sllleliente 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 casgleCom ltalia procedera alla notifica in tempo eeal
da PortaleWholesaledella sospensione del processo di ripristino péifatore (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’appunttofernito dal cliente finale (ove applicabile),
data e ora di chiusura della sospensione (ovecaiyle).

Nel caso di sospensione per irreperibilita delntBefinale, Telecom Italia informa I'operatore
mediante notifica.

In caso di sospensione, Telecom lItalia permettgtefruzione di tale sospensione da parte
dell'operatore tramite apposita funzionalita dispda da PortaleWholesale In tal caso
'operatore dovra contestualmente comunicare umdoatecapito alternativo da contattare. Il
conteggio del tempo di ripristino riprende comeus2g
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» se linterruzione della sospensione avviene ti@&.0® e le 16.00 dei giorni feriali, allora la
data/ora di fine sospensione deve essere rimodallda data di interruzione della

sospensione + 2 ore solari;

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

Dal conteggio del tempo dissurancesottoposto a SLA sara escluso il periodo relatia
“sospensione per causa cliente finale/operatoneduiesto caso quindi il tempoabsuranceviene
calcolato come

(SI-DRR) + (NCG-CI) = (NCG-DRR)-(CI-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

A valle della notifica di rimozione del guasto (N@Be 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 conteggiadempo di ripristino, analogamente ai tempi
di sospensione per causa cliente/operatore.

4.1.1 Modalita di segnalazione dei malfunzionamenti

La segnalazione dei TT avviene sul PortdMholesale disponibile per la ricezione delle
segnalazioni H.24. Nel caso in cui I'operatore argc problemi sul Portale (es. indisponibilita
momentanea) la modalita alternativa di segnalazguasti prevede la possibilita di utilizzare un
Portale diback-up il cui indirizzo web & riportato nel documento dal titolo “Mini-Porteself-
Ticketing Assurancedisponibile sul Portale Wholesale.
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4.1.2 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 pressslia 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 (SlI) glaidata di notifica di tale dilazione da
parte del cliente finale.
4.1.3 Solleciti o escalation

Per le modalitd di inoltro di solleciti cescalation si rimanda al PortaleWholesale
www.wholesale.telecomitalia.com

4.1.4 Stato di avanzamento defrouble Ticket

L’applicazionewebconsente all'operatore di acquisire informazianicsstato di avanzamento di
un TT (esempi di stato: in coda, in carico, in lazone, in attesa collaudo, ecc.).

4.1.5 Segnalazioni di degrado e richieste di supporto

In assurancesi intendono degradi quei particolari casi in leufunzionalita della linea di accesso
bitstream NGA o VULA risulta ancora esistente, anche se efognte compromessa nelle
prestazioni.

Il degrado corrisponde, in generale, ad un nettadienento, nel tempo, delle prestazioni e/o delle
condizioni di lavoro di una linea di accesso rigpetd una situazione precedente in cui la stessa
linea di accesso era stata caratterizzata, evemtuméd tramite la misura di una serie di parametri,
e dichiarata come funzionante in modo soddisfacenteaso di degrado, tale decadimento non
deve essere confuso con la fisiologica deriva dedlacita legata all’evoluzione del riempimento
del cavo. In particolare si considerano le segustitazioni:

* Degrado dell’accesso (include la linea in ramepé&mute, la scheda sullONU e/o
sullOLT);
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backhaul

Relativamente agli accessi configurati con praéite adaptivein fase di attivazione dell’accesso
Telecom ltalia verifica che le caratteristichedig 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 basena di riferimento definito da AGComTale processo
consente pertanto, almeno in termini statisticiadére un’adeguata garanzia che la velocita di
aggancio demodempermanga nel tempo ad un valore almeno pari atldetta velocita minima
prevista dal profilorate 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.o8iame, soprattutto in fase iniziale del
deployment con densita di sistemi VDSL presenti nel cavo tmdiassa, le velocita massime
ottenibili dai collegamenti possono risultare mgdia elevate rispetto a quelle sostenibili a lungo
termine. Pertanto, finché la numerosita dei sisté®SL presenti sul cavo non raggiunge livelli
significativi, un’eventuale riduzione nel tempo ldebelocita della linea VDSL e da ritenersi del
tutto fisiologica, anche con variazioni rilevanispetto alla velocita rilevata al momento
dell'attivazione.

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 segnalazidwei degradi della linea fisica rientrano i
malfunzionamenti legati a problematiche riguardéntinea fisica di accesso.

In questi casi, a fronte della segnalazione di aldgr Telecom Italia verifica la possibilita di
risolvere la problematica intervenendo sulla rééeackesso. Qualora non sia possibile migliorare la
gualita del collegamento, Telecom Italia ne dabiiisa 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 garantirpmare 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.

1 1l Mix di riferimento per sistemi VDSL e stato ivato dai Mix definiti da AGCom per ADSL, modifidanla
componente ADSL con una parte di VDSL. Detto Misiste in: 18 ADSL2+, 10 HDSL, 20 ISDN, 20 SHD$ttj t
dispiegati da centrale, e 32 VDSL2 dispiegati daicat, con DPBO e UPBO e senza vectoring. Si riedi per gli
effetti sulle velocita VDSL non c’é differenza M1 e Mix2 definiti da AGCom.
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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@léoatore 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 unTrouble 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
gualora almeno il 20% di dette rilevazioni portstamare unthroughputinferiore al valore della
banda dello specifico aggregato divisa per il nuntgli accessi attestati all’aggregato stesso.

Nel modello a banda dedicata, si fa riferimentgralfilo di banda richiesto dall’operatore per il
singolo accesso e per singola CoS.

Salvo una percentuale contenuta di casi, nei dqaadituazione di degrado d#iroughputsia
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 lItalia verifica la possibiliéi proporre soluzioni alternative ed in caso pusiti
informa I'operatore proponendo la soluzione indisth.

Qualora l'operatore non accetti la proposta, oppuoa@ sia stato possibile individuare una
soluzione tecnica alternativa per oggettivi probletecnici documentati e comunicati
all'operatore, la linea viene dichiarata non eseleicon chiusura del TT.

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

inferiori rispetto a quelle presenti in fase divattione dell’accesso g
Segnalazioni di Degrado non giustificabili in base alla fisiologica derivella velocita legata
all'evoluzione del riempimento del cavo;c

e Accessi parzialmente disserviti.

e Guasti bloccanti ovvero collegamenti che risultanoesercizio ma

Segnalazioni di Disservizio . . L )
9 sono disserviti nella totalita dei componenti.

Tabella 2: Tipologie diTrouble Ticket per degrado/supporto

4.1.6 Monitoraggio risorse di rete

Telecom Italia monitora il livello di traffico nellrete dibackhaule di trasporto di secondo livello
in modo da garantire la fornitura agli operatofialbandaEthernetoggetto di contratto. Laddove

i livelli di traffico indichino la presenza di cormbni di saturazione che non consentano di
garantire i livelli di servizio contrattualizzafielecom ltalia adotta le opportune azioni al fine d
ripristinare condizioni di esercizio della rete.

4.2 Gestione unificata guasti per differenti sedi cliente

Su richiesta dell’operatore € prevista la poss#ik valle di uno specifico progetto da concordare
con l'operatore, di effettuare a titolo oneroso westione unificata dei guasti relativamente a
differenti sedi-cliente.
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5 Fatturazione

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

5.1 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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