. COMPLEXITY
siflims INTELLIGENCE

1 Italia

Spettabile:

Autorita per le garanzie nelle comunicazioni
Direzione Tutela dei Consumatori

Centro Direzionale, Isola B5, Torre Francesco
80143 Napoli

Copia elettronica inviata all’indirizzo:
direzionetutelaconsumatori@agcom.it

Copia elettronica inviata per conoscenza:

dvecqos@agcom.it

Oggetto: Invio resoconto semestrale (I Semestre 2021) come da delibera 254/04/CSP

Con riferimento all’anno di esercizio 2021, in ottemperanza della Delibera 254/04/CSP, si invia il
resoconto semestrale (I Semestre 2021) relativo agli standard di qualita per i servizi di telefonia fissa.

Complexity Intelligence Italia srl commercializza servizi di telefonia fissa esclusivamente di tipo VOIP (con
eventuale originazione e/o terminazione su rete telefonica tradizionale per mezzo di carriers/providers
terzi), pertanto non tutti gli elementi di valutazione hanno pertinenza a causa della diversa natura
tecnica/tecnologica.

In particolare, in relazione ai tempi di fornitura dell’allacciamento iniziale, non essendoci nel caso di
tecnologia VOIP un allacciamento “fisico”, ma una connessione su protocollo IP, I'indicatore formalizza il
lasso temporale necessario affinché sia configurato e reso operativo il collegamento VOIP con
I'infrastruttura (collegamento di tipo dati, su protocollo IP) per la fruizione dei servizi vocali.

Il resoconto di riferimento, unitamente alla Carta dei Servizi, sono pubblicati e disponibili in formato
elettronico (PDF) sul sito web aziendale, nella sezione in Italiano, all'indirizzo: https://www.dataknowl.it

Complexity Intelligence Italia s.r.l. unipersonale Registro Imprese Roma

Viale Luca Gaurico 9/11 00143 Roma Partita IVA 12285071002 — REA RM 1362832
Tel: +39 06 9480 3279 — Fax: +39 06 9294 2259 Capitale Sociale: Euro 10.000 i.v.

Web: http://www.complexityintelligence.it Iscrizione ROC: 23568

Email: contatti@complexityintelligence.it
PEC: complexity.intelligence@legalmail.it
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Allegato 13 (articolo 3, commi 1, lett. c) e 3, lett.b))

Informazioni relative alla tipologia di utenza servita ed alle prestazioni di base offerte dagli
operatori agli utenti finali con il servizio di telefonia vocale fissa

Tipologia di utenza servita Residenziale | Affari Note
(riportare le percentuali di contratti per utenza residenziale ed
affari al 31 dicembre dell’anno di riferimento)

0% 100%
PRESTAZIONI FORNITE SI | NO Gratuito A NOTE
CON L’OFFERTA DI BASE DI pagamento
TELEFONIA VOCALE FISSA
Collegabilita di un apparecchio NO Non possibile
fax per il VOIP
Collegabilita di un modem per NO Non possibile
dial-up per il VOIP
Blocco selettivo di chiamata NO Non possibile
permanente o a PIN (specificare per il VOIP
nelle note) sui servizi diretti
Blocco selettivo di chiamata escluso® Non possibile
permanente o a PIN (specificare per il VOIP
nelle note) sui servizi indiretti NO
Carrier selection con altri NO Non possibile
operatori in caso di servizio per il VOIP
offerto in ULL
Carrier selection con altri NO Non possibile
operatori in caso di servizio per il VOIP
offerto con proprie linee
Raggiungibilita totale delle NO
numerazioni per servizi a
sovrapprezzo® (SI/NO)
Aree geografiche servite con Tutte le localita
accesso diretto accessibili
(riportare quanto indicato nel mediante VOIP
titolo autorizzatorio)
Aree geografiche servite con
accesso indiretto
(riportare quanto indicato nel




titolo autorizzatorio)

Assistenza telefonica®) Sl GRATUITO 9:30 — 13:00
15:00 - 18:00
Numeri di assistenza Sl GRATUITO Servizio gratuito,

costo della
chiamata escluso

(4) Questa prestazione e richiesta come obbligatoria dalla delibera n. 78/02/CONS

(5) In capo alle imprese designate alla fornitura del servizio universale (al momento Telecom Italia
S.p.A.) vige I’obbligo di fornire accesso a tutte le numerazioni

(6) Specificare nelle note gli orari di lavoro dell’assistenza telefonica
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OBIETTIVI DI QUALITA' DEI SERVIZI DI TELEFONIA VOCALE FISSA PER L'ANNO 2022

Documento redatto ai sensi della Delibera n. 254/04/CSP e s.m.i., emanata dall’Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazioni, e contenente gli obiettivi di qualita dei servizi di telefonia vocale
fissa stabiliti da COMPLEXITY INTELLIGENCE ITALIA Srl (piattaforma DataKnowl) per I'anno

2022.

INDICATORE MISURA DI QUALITA’

Tempo di fornitura dell’allacciamento iniziale

Tempo misurato in gg solari che intercorre tra il
giorno in cui € stato ricevuto 'ordine valido, come
previsto dal contratto ed il giorno in cui il servizio e
realmente disponibile all’'uso.

Tasso di malfunzionamento per linea di accesso

Rapporto tra il numero delle segnalazioni fatte dagli
utenti relative a malfunzionamenti effettivi durante il
periodo di osservazione e il numero medio delle
d'accesso.

Tempo di riparazione dei malfunzionamenti

Tempo trascorso tra la segnalazione da parte del
cliente di un malfunzionamento e la relativa
eliminazione.
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OBIETTIVO

Percentile 95% del tempo di 7 giorni

fornitura:

Percentile 99% del tempo di 10 giorni
fornitura:

Percentuale degli ordini 95%
validi completati entro la data

concordata con il cliente:

Servizio diretto con proprie

strutture: 1%

Percentile 80% del tempo di
riparazione dei
malfunzionamenti: 36 ore
Percentile 95% del tempo di
riparazione dei
malfunzionamenti: 48 ore
Percentuale delle riparazioni
dei malfunzionamenti
completate entro il tempo
massimo contrattualmente
previsto:

95%
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Tempo di risposta dei servizi tramite operatore

Fatture contestate

Rapporto tra il numero dei reclami ricevuti nel

periodo considerato e Il numero di fatture emesse

nello stesso periodo.

Accuratezza della fatturazione

Rapporto tra il numero delle fatture contestate

COMPLEXITY

iNTELLIGENCE HHEEN

ITALIA SRL .

Tempo medio di risposta: 30 secondi
Percentuale di chiamate

entranti in cui il tempo di

risposta e inferiore a 30%
20 s.:

Percentuale di fatturazioni
per cui 'utente ha

avanzato dei reclami:
1%

Percentuale di fatturazioni

riconosciute fondate emesse nel periodo considerato contestate che sono

e il numero di fatture emesse nello stesso periodo.
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risultate errate:
1%
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