DELIBERA n. 244/08/CSP

Ulteriori disposizioni in materia di qualita e carte dei servizi di accesso a internet
da postazione fissa ad integrazione della delibera 131/06/CSP

(Testo coordinato con le modifiche approvate cordédibere n. 400/10/CONS e n.
151/12/CONS, queste ultime di seguito evidenmatarattere sottolineato)

NELLA riunione della Commissione per i servizi @rodotti del 12 novembre
2008;

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recanteneoper la concorrenza e
la regolazione dei servizi di pubblica utilita esfituzione delle Autorita di regolazione
dei servizi di pubblica utilita;

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, sull'istiione dell’Autorita per le
garanzie nelle comunicazioni e norme sui sistemlledéelecomunicazioni e
radiotelevisivo, ed in particolare I'articolo 1,rama 6, lettera b), n. 2;

VISTO il decreto legislativo 1 agosto 2003, n.2%8¢ante: "Codice delle
comunicazioni elettroniche" (di seguito "Codice;Jreparticolare, I'art. 72 concernente
la “qualita del servizio”, oltre agli artt. 70, 833;

VISTO il decreto legislativo 6 settembre 2005, 062recante: "Codice del
consumo, a norma dell'articolo 7 della legge 2%9&u2003, n. 229" (di seguito "Codice
del consumo");

VISTA la propria delibera n. 179/03/CSP del 24 iogR003, recante:
"Approvazione della direttiva generale in materiagdalitd e carte dei servizi di
telecomunicazioni ai sensi dell’articolo 1, commaetera b), numero 2, della legge 31
luglio 1997, n.249", pubblicata nella Gazzetta tiffie della Repubblica Italiana n. 193
del 21 agosto 2003;

VISTA la propria delibera n. 131/06/CSP del 12 iogR006, recante:
"Approvazione della direttiva in materia di qualiéacarte dei servizi di accesso a
internet da postazione fissa, ai sensi dell’artichlcomma 6, lettera b), numero 2, della
legge 31 luglio 1997, n. 249", pubblicata nella z#ta Ufficiale della Repubblica
Italiana del 27 luglio 2006, n. 173;

VISTA la norma ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 di ottol2@05 concernente “User
related QoS parameter definitions and measuremiats4: Internet access”;
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VISTO il regolamento concernente I'organizzazione ilefunzionamento
dell’Autorita approvato con la delibera n. 316/0#dS del 9 ottobre 2002, pubblicata
nella Gazzetta Ufficiale del 5 novembre 2003, r@,25successive modificazioni;

CONSIDERATO che ai sensi della delibera n. 131/@&?Cart. 5, & stato
costituito un tavolo tecnico in data 7 novembre @@@r poter effettuare i necessari
approfondimenti al fine di:

- definire i punti e le modalitd di misura degldioatori relativi allo scenario
della chiamata;

- aggiornare la tabella delle prestazioni fornie €offerta di base;

- dare risposta alle richieste avanzate dalle @szmioai dei consumatori
relativamente alla possibilita per l'utente finaleverificare la banda minima a
sua disposizione per il servizio di accesso a tatier

CONSIDERATO che il tavolo tecnico suddetto ha padasviluppato una
proposta, in attuazione del medesimo articolo &, pe

- integrare le modalita di misurazione di alcura gli indicatori di cui alla

delibera n. 131/06/CSP, e specificamente, gli gtdic relativi agli allegati 6, 7,

8 e 9 (si tratta in sintesi degli indicatori defioenario della chiamata relativi
rispettivamente a “indisponibilita del servizioaticesso in dial-up”, “velocita di
trasmissione dati”; “tasso di insuccesso nellantiasione dati” e “ritardo di

trasmissione dati in una singola direzione”) eck alfformazioni contenute
nell'allegato 10;

- individuare un soggetto indipendente cui affidé&secuzione delle misure;

- definire le modalita per eseguire misure ceudtigca uso dell’'utente finale per
controllare la banda minima ed individuare un saffv comune gratuito
utilizzabile dagli abbonati e dagli utenti per Viedare la qualita del proprio
accesso a Internet da postazione fissa,

CONSIDERATO che alle attivita del tavolo tecnicanha aderito e partecipato
Associazioni dei consumatori di cui all'art. 1371 d€odice del consumo”, e in
particolare Adiconsum e Lega Consumatori, le sackiP, Mix, BT lItalia, Eutelia,
Fastweb, Anti Digital Divide, Namex, Tele2, Telecdtalia, Teleunit, TILAB, Tiscali,
Vodafone Omnitel, Voipex, Welcome Italia, Wind Tabdenunicazioni, nonché I'lstituto
Superiore delle Comunicazioni e delle Tecnologidl'ldeBormazione (nel seguito
Istituto Superiore) dell’ex Ministero delle Comuaitoni e la Fondazione Ugo Bordoni
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ed hanno collaborato i Professori Marco ListanArelrea Baiocchi del Dipartimento
Infocom dell’'Universita di Roma “La Sapienza”;

CONSIDERATO che nell'ambito del suddetto tavolo &t costituito un
sottogruppo, coordinato dall’lstituto SuperioreldgComunicazioni e delle Tecnologie
dell'Informazione dell’ex Ministero delle Comunidani, e che tale sottogruppo, sulla
base dello scenario di riferimento delineato ineséidtavolo tecnico, ha approfondito le
modalita di misura ed ha redatto un dettagliatpoaio finale;

CONSIDERATO che, anche sulla base del suddettoorépginale, il tavolo
tecnico ha formulato le seguenti osservazioni @@ste:

a) il sistema di misura per gli indicatori di cugliaallegati 7, 8 e 9 (relativi
rispettivamente a “velocita di trasmissione ddtigdsso di insuccesso nella trasmissione
dati” e “ritardo di trasmissione dati in una sirgotlirezione”) della delibera n.
131/06/CSP é basato su un’architettura costituataedvere daclient, in cui i primi,
posizionati in punti significativi ai fini dell’irdrconnessione tra le reti, hanno la
funzione di rispondere alle richieste di comunioae avanzate dai sisterolient,
dislocati sul territorio nazionale;

b) in ragione della descritta funzione deerver i medesimi dovrebbero essere
posizionati presso i NAP (Neutral Access Point)neparticolare almeno inizialmente
presso il NAMEX e il MIX, rispettivamente di RomaMilano, mentre i sistemilient
dovrebbero essere posizionati sul territorio at fith misurare la qualita nella specifica
area in cui sono posizionati;

c) gli operatori hanno ritenuto necessario introeluun “periodo iniziale di avvio
dell'intero approccio proposto” (sistemi di miswgrocedure connesse) avente durata
non inferiore ad un anno e hanno concordato cleep&iiodo iniziale possa partire dopo
non meno di 4 mesi dallavvenuta entrata in vigdedla delibera e dall’avvenuta
certificazione, a cura dell'lstituto Superiore, cbk strumenti e la metodologia di
misura siano conformi alla delibera e alla norma®4 Sl EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-
21 10);

d) il sottogruppo ha proposto di suddividere ilipgo iniziale di avvio da un punto di
vista di localizzazione deilientin due fasi:

- in una prima fase, della durata di 4 mesi, intl@ovrebbero essere posizionati
in poche sedi significative, ossia in 3 0 4 cittalte in regioni diverse di medie
dimensioni, quali Veneto, Toscana, Puglia, Sardegna

- in una seconda fase, il numero di client dovrgifogressivamente aumentare,
al fine di assicurare, a regime, il perseguimenadl’abiettivo minimo di
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effettuare le misure in almeno un punto per ciaaciggione, e dell'obiettivo
massimo di effettuare le misure in almeno un pyetociascuna provincia,

e) dovrebbe essere introdotto un ulteriore indieaidi qualita denominato “tasso di
perdita dei pacchetti’, che potrebbe in futuro ibaisé I'indicatore “tasso di insuccesso
nella trasmissione dati” a seguito dell’analisi deultati delle prime misure;

f) 'analisi svolta ha evidenziato che vi sono duedelli concettuali di misura, che si
differenziano in base al fatto che il controllol'®decuzione delle misure risieda nei
serverovvero neiclient (il primo modello € denominato sistemsefver oriented il
secondasistema e denominatalfent oriented);

g) la gestione del sistemasérver orientetl ha come conseguenza diretta la
pianificazione e I'effettuazione delle misure seotton i sistemclient afferenti a tale
sistema;

h) é stato proposto di utilizzare un solo modeBerVer orientetlche puo convivere
con eventuali sistemictient oriented;

i) il serverdel sistema ¢lient oriented deve essere definito a seguito di procedimento
condotto dall’lstituto Superiore, in cui gli opevdat provvedono a definire le
caratteristiche di funzionamento di takerver

RITENUTO che tra i due sistemi risulta opportun@vadere, come sistema
obbligatorio di base, il “sistemserver oriented in quanto solo quest’ultimo consente:
di ottimizzare l'uso delle risorse associate ab ls¢rver di evitare quelle congestioni
del serverche possono, per contro, verificarsi nel sistefrent oriented(in particolare,
in assenza di una puntuale pianificazione dellaurajs di ottenere, quindi, risultati piu
rappresentativi dell’effettiva prestazione dellerd’accesso, senza peraltro escludere la
possibilita per gli operatori di utilizzare sistedlient orientedsuccessivamente alla loro
certificazione;

RITENUTO pertanto che, in accoglimento delle prapdermulate dal tavolo
tecnico, il modello di misura principale da adadtar il sistemaserver orientede che
tuttavia, in alternativa, il singolo operatore possegliere di utilizzare un sistermiagnt
oriented solo dopo che sono stati effettuati i seguergspa

1) la definizione da parte degli operatori integgsdi unservercomune da utilizzare per
I sistemiclient oriented

i) I'effettiva disponibilita presso i NAP di talipologia diserver che e quindi gestito
dal soggetto indipendente;
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i) la certificazione dei singoli sistenalient oriented utilizzanti comeserver,quello
comunemente definito, rispetto a quanto specificaigpresente provvedimento, basato
sulla normativa ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-2}; 1

RITENUTO inoltre che, per gli operatori che utilm sistemclient oriented
permangono gli stessi obblighi vigenti per colohe atilizzano sistemserver oriented
ed in particolare sono tenuti al rispetto dellegestiche per lo svolgimento delle misure
anche nel periodo iniziale;

RITENUTO di disciplinare il posizionamento deserver dei client e
I'organizzazione delle effettuazione delle misurdles base delle considerazioni e
secondo i criteri che seguono:

Posizionamento deserver

| punti fisici in cui collocare serverdel sistema di misura debbono essere tali da: 1)
permettere il raggiungimento di un sufficiente liwedi significativita, per l'utente,
della misura; 2) permettere la misura della qualéf’accesso ad Internet; 3) garantire
la neutralita rispetto ai diversi operatori di asx@ Tali misure sono giustificate in
ragione del fatto che i Neutral Access Point (NARJppresentano punti di
interconnessione in cui confluisce un significatitraffico Internet; che le misure
effettuate presso i NAP sono significative dell@gpazioni realmente osservate dai
clienti. In particolare, infatti, laddove gli opéoa hanno individuato la necessita di
utilizzare interconnessioni dirette tra di lorontige fasci di scambio dati dedicati
presumibile che si abbiano prestazioni migliorigdelle raggiunte con la connessione
tramite i NAP;

Si € registrata la disponibilita dei NAP NAMEX doRa e MIX di Milano a permettere
la collocazione dserverdi misura presso tali strutture, come risulta daibali delle
riunioni rispettivamente del 19 dicembre 2006 delbraio 2007.

Infine, il posizionamento deserverdi misura presso i NAP nazionali costituisce una
prima soluzione con caratteristiche di economi@tajaranzia di comparabilita dei
risultati.

Posizionamento detlient

La scelta dei punti fisici in cui collocareclient del sistema di misura, nonché la scelta
del loro numero deve essere tale da contemperavppeste esigenze di avere, da un
lato, un’area corrispondente ad un singolient di dimensioni non troppo grandi, in
modo che le misure effettuate con un singel@nt siano rappresentative delle
prestazioni effettivamente percepite dalle utenzeadenti nella specifica area
geografica; e, dall’altro, di far si che l'areatsst ad un singolalient non sia di
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dimensioni eccessivamente ridotte, cio che rileveina di circoscrivere il numero di
punti di misura necessari, con conseguente conamordei costi delle misure.

Al fine di mettere a punto il sistema di misurazape ritenuto necessario prevedere un
periodo iniziale di sviluppo del sistema di misuose da suddividere in due fasi:

- la prima fase, della durata di 4 mesi, nella gu@lmisure sono effettuate in 3 o
4 citta scelte in regioni diverse di media dimengi@uali Veneto, Toscana,
Puglia, Sardegna,;

- la seconda fase, della durata di un anno, nall@eqil numero di client
dovrebbe progressivamente aumentare, assicuranegjrae, il perseguimento
dell'obiettivo minimo di effettuare le misure inna&no un punto per ciascuna
regione.

E necessario altresi verificare con lo svolgimedélle misure che le stesse siano
corrispondenti alla qualita effettivamente offem&lla zona di interesse, nonché
prevedere, qualora necessario ai fini della sigaiivita della misura, un maggior

numero di punti di misura, in particolare laddow@rpbbero essere presenti differenze
significative all'interno della stessa zona, qualirebbero ad esempio verificarsi nelle
grandi citta.

Organizzazione delle misure

Distribuzione temporale

La distribuzione temporale delle misure ha lo scdpoappresentare correttamente le
oscillazioni del traffico reale presente sulla réteccesso di un operatore. In generale,

le misure possono essere distribuite nella gioreetando le seguenti modalita:

- misure per fascia oraria (mattino, pomeriggio, secdte)
- misure a cadenza oraria predefinita (es.: 2 dighrove di misura all’ora)

E necessario prevedere un periodo iniziale — olterispetto alla fase di quattro mesi
contemplata nel paragrafo precedente - nel corsquide si provvede a determinare le
modalita di distribuzione delle misure nella gidma, in particolare, a individuare sia
le fasce di picco di traffico, sia le fasce oramecui si raggiungono le migliori
prestazioni di qualita;

Periodo iniziale

Per le misure di cui agli allegati da 2 a 5 dekprde provvedimento si reputa congruo
fissare in un anno la durata della seconda fasepdebdo iniziale sia per la
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determinazione delle migliori modalita di distrilbmze delle misure nella giornata sia
per la progressiva diffusione ddientsul territorio.

L’inizio della seconda fase del periodo inizialenmide con la scadenza del termine di
guattro mesi previsto per la prima fase del periodbale nell’ambito del quale gli
operatori effettuano il posizionamento déient e le relative misure in almeno 4 citta
scelte in regioni diverse di medie dimensioni.

Effettuazione delle misure

Ai fini della garanzia del corretto svolgimento ldetampagne di misurazione e della
ottimizzazione delle risorse condivise si reputaessaria la presenza di un soggetto
indipendente dagli operatori che gestiscsetiverdei sistemi di misura e gestisca le
attivita di misurazione, tra cui quella di defirinie dei tempi in cui effettuare le misure.

Nella relazione finale prodotta dal suddetto satipgo si riporta che [lstituto
Superiore € in possesso di un sistex@er orientefche il sottogruppo unanimemente
riconosce che e necessaria la presenza di un emgasuper partesl quale garantisca
la supervisione del corretto svolgimento delle apemi di misura; che questo ruolo e
svolto dall'lstituto Superiore. Inoltre, il sottagspo € favorevole affinché [llstituto
Superiore assuma i distinti ruoli di seguito eléncierma restando la gestione dei
risultati da parte degli operatori relativamente pabpri dati, nhonché a carico dei
medesimi I'obbligo di fornire i resoconti allAutitd secondo quanto sancito dalla
delibera n. 131/06/CSP dell’Autorita:

- gestore dei due server di misura presso i NAB, dedicato ai sistemi di tipo
“client oriented”, l'altro dedicato ai sistemi dipb “server oriented”, con la
necessaria specificazione che i sistemi di mistiiazati sono precedentemente
certificati;

- gestore della programmazione temporale delle misffettuate con i diversi
sistemi certificati rispetto a quanto specificatel presente provvedimento,
basato sulla normativa ETSI EG 202 057-4 V1.1.D%2P1 10);

- gestione dei server dedicati, cui tutti i dati digeegati delle singole
misurazioni dovranno pervenire allo scopo di petenetun controllo statistico
al fine dell’ottimizzazione dei processi di misura;

- ente certificatore: verifica che i sistemi di mig, gli strumenti e la
metodologia di misura siano conformi a quanto dmatdo nel presente
provvedimento, basato sulla normativa ETSI EG 26Z-0 V1.1.1 (2005-21
10);
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- esecutore delle misure per gli operatori chergaganno del sistema di misura
di tipo “server oriented” dell’Istituto Superiore;

- fornitore e gestore di un sistema di misura dellalitp del servizio ad uso dei
singoli utenti finali che ne faranno richiesta.

La configurazione dei sisterlient per la verifica della qualita del servizio di acses
internet da postazione fissa per gli indicatoratigl agli allegati 7, 8 e 9 della Direttiva
131/06/CSP é riportata nella relazione finale déogruppo tecnico.

L’Autorita ritiene che i ruoli di cui sopra, tra icuello di pianificazione e di
effettuazione delle misure svolte ai fini della etatinazione dei risultati statistici
nonché il ruolo di fornitore e gestore di un siséedn misura della qualita del servizio
ad uso dell'utente finale possono essere svolkistalito Superiore, in quanto soggetto
istituzionale indipendente dagli operatori, ido@egarantire la necessaria competenza e
indipendenza per l'attivita di gestione delle mesut’Istituto Superiore ha, peraltro,
comunicato la disponibilita a svolgere le suddaitezioni di gestione e che gia dispone
di un sistema Server oriented Ciononostante, I'Autorita ai fini della definita
attribuzione dei compiti di pianificazione e di @tiuiazione delle misure svolte ai fini
della determinazione dei risultati statistici, nb@alel ruolo di fornitore e gestore di un
sistema di misura della qualita del servizio ad wsdl’'utente finale all'lstituto
Superiore o0 altro soggetto indipendente dagli dparaitiene sia comunque necessario
I'avvio di specifiche procedure, per cui si invitansoggetti interessati a manifestare il
proprio interesse.

Nelle more della conclusione del citato provveditoeqli operatori interessati avviano
le attivita di definizione e predisposizione destemi “client oriented” con il
monitoraggio di tale attivita da parte della Die® Tutela dei Consumatori.

E necessario, infine, prevedere che gli operatarorn almeno due mesi di anticipo
rispetto alla fine delllanno solare - forniscancsafgetto indipendente le informazioni
necessarie al fine di gestire I'effettuazione detfiesure da svolgere I'anno solare
successivo. Si ritiene necessario altresi che itdirmazioni siano inviate anche
all’Autorita per le attivita di competenza.

Indicatore relativo all'indisponibilita del servizi o di accesso in dial-up
Relativamente all’indicatore di indisponibilita detrvizio di accesso in dial-up, di cui

all'allegato 6 della delibera n. 131/06/CSP, ildlv non ha raggiunto un unanime
awviso e, in particolare, sono emerse le seguestzni:
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-.al fine di ridurre al minimo gli impatti tecnico-@eomici, alcuni operatori
chiedono che l'indicatore di indisponibilita delngieio di accesso in dial-up sia
reso opzionale e, comunque, soggetto a modalitdgiira di tipo qualitativo;

- per quanto riguarda le eventuali modalita di mas@alcuni operatori ritengono
che l'indicatore in parola, definito come “rappotta il tempo in cui nessun
modem e disponibile ad accettare chiamate in diatispetto al periodo di
osservazione”, non risulta essere di calcolo imatede presenta significative
complessita; ragion per cui essi suggeriscono dliizzdre la seguente
definizione alternativa: “il rapporto tra le chiateadestinate a numerazioni in
decade 7 non andate a buon fine ed il numero dntdie totali destinate a tal
numerazioni’, prevedendo, eventualmente, che lalpee possa scegliere
liberamente quale delle due definizioni applicaee gffettuare le misure. Infine,
tali operatori ritengono che la misura debba esBem¢ata alle sole offerte a
consumo.

- Al contrario, altri operatori ritengono che lasuia debba essere limitata alle
sole offerte di servizio di accesso in abbonamentbe cio trovi fondamento in
tutto quanto analogamente suggerito dal tavololg@nisure relative alla larga
banda; che la misura debba essere unica, altrimeoti si potrebbero
confrontare i risultati ottenuti dagli operatoriectinanno adottato definizioni
diverse tra di loro, evidenziandosi altresi cheniaura basata sulla proposta di
definizione alternativa non é realizzabile dagleori che usufruiscono dei
servizi di raccolta di Telecom Italia.

- Dal tavolo € emerso che per la misura quale defidall’Autorita nella
delibera n. 131/06/CSP, il tempo in cui nessun moeéedisponibile puo essere
misurato stabilendo o un prefissato tempo di pglbnanalizzando il file di log
al RAS (Remote Access Server), tenendo conto dedemo effettivamente
utilizzabili dagli utenti.

- Nel tavolo, inoltre, e stato evidenziato che, cego di utilizzo della tecnica di
polling, I'intervallo di tempo utilizzato ha influza sulla precisione del risultato,
ed € quindi opportuno specificare tale intervallmd® consentire la

confrontabilita dei risultati ottenuti dai divexgperatori.

- Inoltre, tutti gli operatori richiedono di limita la misura alle aree di digital
divide, ovvero alle aree in cui non e offerto urviego di accesso a larga banda
in ADSL.

- Infine, Adiconsum ha evidenziato I'importanza @ile indicatore per la

clientela, e ha concordato sulla proposta di mieul@qualita limitatamente alle
offerte in abbonamento e nelle zone in cui nonadsfarto il servizio ADSL,
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ricordando che esistono ampie zone del territdaliano in cui tale tecnologia &
assente.

Al riguardo I'Autorita ritiene di dover confermata definizione di indisponibilita del
servizio di accesso in dial-up fornito con la defdn. 131/06/CSP, al fine di consentire
a tutti gli operatori di effettuare anche autonoreate le misure; di limitare la misura ai
servizi offerti nelle zone in cui non siano preseafterte ADSL e di prevedere report
separati per le offerte in abbonamento e per lerigffa consumo. L’Autorita reputa,
inoltre che la misura debba essere effettuataifmi@mente analizzando il file di log
dei RAS Remote Access Seryetenendo in debita considerazione i modem ch&osia
effettivamente utilizzabili dalla clientela, e, reglso di impossibilita tecnica, effettuando
un polling ogni minuto e utilizzando un numero muoi di campioni tale da garantire
un valore di accuratezza relativa (rapporto trarirdllo di confidenza e media) non
superiore al 10%, con un intervallo di confidenea @5%. Si reputa, infine, necessario
effettuare le misure sia come valore medio nelleo®d sia nell’ora di punta della
giornata.

Trasparenza dell'informazione

L’Autorita conferma quanto previsto dalla deliberal31/06/CSP, art. 5, comma 3. In
particolare, si ritiene che per ciascuna offertblbderendere noti gli indicatori specifici
di cui all’art. 3, comma 1, lettera a), come maddifi dal presente provvedimento.

L’Autorita ritiene, altresi, che ai fini della cohgpa e trasparente informazione
all'utenza riguardo al servizio offerto nelle infleazioni e nella pubblicita con

gualunque mezzo diffuse, debba essere fornitarnatta indicazione della velocita di
trasmissione dati e specificatamente la banda naimmadownloading di cui all’allegato

2, quale risultante dall’'ultimo rapporto semestrpléblicato relativo alla media per
offerta, oltre che le indicazioni di dove repemnaggiori informazioni a riguardo.

A tal riguardo, sino alla pubblicazione del primapporto semestrale che include la
predetta banda minima misurata, si ritiene che a@sisere pubblicata la banda minima
che l'operatore si pone come obiettivo annuale eiss delle disposizioni vigenti
(delibere n. 179/03/CSP, n. 136/06/CSP oltre alksgnte delibera).

VISTI gli atti del procedimento;
UDITA la relazione dei Commissari Giancarlo Innomemotti e Michele

Lauria, relatori ai sensi dellart. 29, comma 1, degolamento concernente
l'organizzazione ed il funzionamento dell'Autorita;
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Articolo 1
(Definizioni)

1. Ai fini del presente provvedimento si intende: pe

a) “direttiva 131/06/CSP”: la direttiva di cui alldelibera 131/06/CSP in materia di
qualita e carte dei servizi di accesso a interagbastazione fissa, ai sensi dell’articolo
1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge 8lidul997, n.249;

b) “operatore”: un’impresa, autorizzata a fornireuete pubblica di comunicazione o
una risorsa correlata, che fornisce il serviziaaiesso ad Internet da postazione fissa;

c) “offerta di base”. offerta caratterizzata da gfie@ valori di banda in upload e
download non corredata da eventuali opzioni;

d) “offerte in abbonamento™ offerta per un detaraid servizio che prevede il
pagamento di un canone per un prefissato periodpdeale;

e) “NAP: Neutral Access Point”, punti neutrali diterconnessione. E’ l'infrastruttura
fisica neutrale attraverso la quale i vari ISPcsinsbiano, fra loro, traffico Internet;

f) “localizzazione dei punti di misura” la locahazione, all’interno della rete di
accesso gestita da un determinato operatore, ddi fisici in cui devono essere
collocati iclientdel sistema di misura;

g) “profilo”: configurazione del servizio offertoacatterizzata da specifici valori di
banda in download e in upload eventualmente cot@eda specifiche opzioni; ad
esempio offerta con 2 Mbit/s in download e 256 /kibtipload senza banda garantita;

h) “client” : sistema che esegue le misure di cui agli allegjal, e4 e che puo essere
sotto il controllo dekerverdi misura;

1) “server di misura”:serverche permettono I'esecuzione delle misure rispoddeile
richieste di comunicazione delient secondo quanto stabilito negli allegati 2, 3} e
che puo gestire le attivita svolte déient;

j) “periodo iniziale”: periodo, suddiviso in duesfain cui si effettuano (prima fase) le
misure utilizzando un limitato numero diient per operatore e (seconda fase) la
progressiva diffusione dealient sul territorio nazionale e I'affinamento dei smaiedi
misura, secondo quanto sancito dalla presenteaialib

k) “soggetto indipendente”: soggetto indipendengglidoperatori di comunicazioni
elettroniche che su incarico dell’Autorita gestiseffettuazione delle misure e fornisce
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il servizio di valutazione della qualita dell'aceesa Internet da postazione fissa agli
utenti finali che ne facciano richiesta;

[) “DSLAM”: acronimo di Digital Subscriber Line Mtiplexer ovvero l'apparato di
multiplazione dell’operatore che consente la trasione dati in tecnica ADSL su
doppino in rame lato utente;

m) “idoneita fisica di una linea ADSL": indicatospecifico che misura l'idoneita di
una particolare linea fisica in rame, gestita @mnblogie ADSL/ADSL2+ (segmento di
rete tra ADSL e DSLAM), a sostenere la velocita siraa relativa al profilo
contrattuale in essere tra I'utente e I'operata@eipcollegamento ADSL oggetto della
misura. Le modalita di misura di questo indicatsoao stabilite, previa consultazione
del tavolo tecnico convocato ai sensi dell’artc@nma 2, della delibera n. 188/09/CSP
e del tavolo permanente con le associazioni desuwmoatori di cui alla delibera
662/06/CONS, con determina della Direzione tutelacdnsumatori pubblicata sul sito
web dell’Autorita e sul sito www.misurainternet.it

n) “ULL": acronimo di “unbundling of the local loGmssia il servizio che consente agli
operatori alternativi l'utilizzo disaggregato detisorse fisiche della rete dell’operatore
notificato, nonché i relativi servizi accessoriostiutivi;

0) “bitstreani: servizio consistente nella fornitura da parte dpkratore di accesso
della rete telefonica pubblica fissa della capatigmissiva tra la postazione di un

utente finale ed il punto di presenza di un opeeatointernet Service Provideche
vuole offrire i servizi di accesso a banda lardatante finale.

2. Si applicano, altresi, le definizioni di cuiaadirettiva n. 131/06/CSP.

Art. 2
(Oggetto)

1. Con riferimento alla qualita dei servizi di asse ad Internet da postazione fissa per
gli utenti finali, la presente delibera:

a) abroga gli allegati 6, 7, 8 e 9 della diretth&l/06/CSP sostituendoli con gli allegati
da 1 a 4al presente provvedimento, cosi come precisatrtablo 3, comma 1;

b) abroga l'allegato 10 alla Direttiva 131/06/C3@stituendolo con l'allegato &l
presente provvedimento.
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2. La presente delibera definisce altresi le mtaali esecuzione delle misure a uso
dell'utente finale per verificare la qualita offerutilizzando gli indicatori di cui agli
allegati da 2 a dlella presente delibera.

Art. 3
(Indicatori di qualita)

1. Gli indicatori di qualita e le modalita di effeazione delle misure ai fini della
determinazione dei valori statistici di cui agliegiati 6, 7, 8 e 9 della Direttiva
131/06/CSP sono sostituiti rispettivamente dagligatori riportati negli allegati 1, 2, 3,
4 alla presente delibera.

2. Con riferimento agli indicatori di cui agli afjati da 2 a 4sono oggetto di misura
almeno due profili con banda nominale superiore 28Kbit/s. Tali misure sono
strutturate su un’architettura client—server, client di misura situato alla terminazione
della linea d’utente e server di misura ubicatden&lcazioni definite nel successivo
articolo 6 comma 4. Le misure dei valori statisfpaissono essere effettuate a scelta
dell’operatore, attraverso due diversi sistemi @iura che differiscono per la natura dei
“client”, ovvero “server oriented” e “client oriegd”. Le denominazioni delle offerte
individuate e le relative bande nominali download e upload sono comunicate
dall'operatore al soggetto indipendente e all’Aitégrentro il mese di novembre di ogni
anno e sono quelle corrispondenti alle offerte diffuse, ossia quelle maggiormente
commercializzate in abbonamento finol@ mesi precedenti la comunicazione, incluso
il mese di ottobre.

3. Ai fini del computo della diffusione delle ofterdi cui al comma 2, debbono essere
considerate tutte le tecnologie trasmissive effettiente adottate per la realizzazione
del servizio nonché tutte le modalita di erogazidaekservizio stesso, incluse quelle che
prevedono ['utilizzo di risorse di rete di propéeadell’operatore e quelle che richiedono
il ricorso a servizi di rete di altri operatori.

4. Con riferimento agli indicatori di cui agli afjati da 2 a 4l client & configurato, per
ciascun profilo, nelle medesime modalitd con leliquzer default viene offerto il
servizio di accesso ad Internet al cliente. In m&zedi undefault si considera la
configurazione piu utilizzata per lo specifico pl@f A tale scopo, I' operatore dichiara
nella comunicazione di cui al comma 2 la configioae adottata per ciascun profilo e,
in particolare, nel caso di uso della tecnologiaSADse la trasmissione avvieneHast
Patho Interleaved Path

Art. 4
(Pianificazione delle misure)
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1. La pianificazione delle misure effettuate di cero con gli operatori, necessarie ai
fini della valutazione degli indicatori di cui aglilegati da 2 a 4é svolta dal soggetto
indipendente individuato a seguito di quanto digpdsl successivo articolo 9.

2. Il soggetto indipendente pianifica le misurenmiodo tale che vengano rispettati i
vincoli prestazionali deserverdi misura, di cui all'art. 6, comma 4; inoltre ettiua un
monitoraggio sull’'uso effettivo dei server, in tenindi capacita elaborativa e di banda
aggregata gestita dai medesisarvere, anche su richiesta dell’operatore interessato
provvede a indicare agli operatori le misure chiebdeo essere invalidate e le relative
cause tecniche.

3. | costi sostenuti dal soggetto indipendente lpempianificazione, la gestione e
I'esecuzionedelle misure di cui al presente articolo sonortipara tutti gli operatori,
indipendentemente dal sistema di misura utilizzatbent’ o “server orientet] sulla
base del carico prodotto da ciascun operatore erigpetto dei criteri stabiliti
dall’Autorita.

Art. 5
(Certificazione ed esecuzione delle misure)

1. Il soggetto indipendente esegue, con modalftaiazite, le misure per gli operatori
che si avvalgono del sistema di misura di tigerVver orientetl predisposto dal
soggetto indipendente medesimo.

2. Gli strumenti e la metodologia di misura utiifiznei sistemi di misurasérver
oriented devono essere dotati di opportuna certificaziatieconformita rispetto a
quanto specificato nel presente provvedimento,tbasalla normativa ETSI EG 202
057-4 V1.1.1 (2005-21-10).

3. Il soggetto indipendente fornisce, sotto propresponsabilita, iserver per
I'architettura ‘server orientetl A seguito dell’eventuale richiesta degli operatdi
poter utilizzare un’architetturaclient oriented, il soggetto indipendente si fa carico
della gestione dei server necessari in tale atthite solo dopo la definizione, di
concerto con gli operatori interessati, delle retatspecifiche software, e previa
certificazione dei sistemi utilizzanti I'architettu “client oriented, ai sensi del
precedente comma 2.

4. | costi sostenuti per la certificazione del emsd di misura Server orientetl e

I'effettuazione delle misure di cui al presentacatb sono ripartiti tra gli operatori che
utilizzano il sistema di misura di tipsérver orientetisulla base del carico prodotto da
ciascun operatore, tenendo in considerazione qugatdovuto dagli operatori ai sensi
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dell'articolo 4, comma 3 e secondo i criteri chensostabiliti dall’Autorita con
successiva determinazione.

5. | costi di certificazione dei sistemelfent oriented di cui al presente articolo sono
sostenuti dagli operatori richiedenti.

Art. 6
(Modalita di esecuzione delle misure)

1. Il soggetto indipendente definisce i calendarilfeffettuazione delle misure in modo
da garantire la massima confrontabilita fra le ssteprevedendo analoghi tipi di misure
negli stessi periodi, inibendo, ove del caso, ksso aserveral di fuori dei periodi di
effettuazione delle misure dedicati ai singoli @eri.

2. Il numero di misure da effettuare € determirmttha base di quanto previsto dalla
guida ETSI EG 202 057-4 V12con un’accuratezza minima della misura_ @él 5

3. Fermo restando quanto sancito dall’articolo Baddirettiva 131/06/CSP in tema di

pubblicazione dei resoconti semestrali ed annghlpperatori comunicano al soggetto
indipendente i risultati, privi di elaborazioni,lidemisure effettuate, secondo modalita
di trasmissione, formati e interfacce definite daygetto indipendente. Tali dati sono
trattati ed elaborati al solo scopo di miglioragenhodalita di esecuzione delle misure
dal soggetto indipendente, nel rispetto della ntirraavigente in materia.

4. | serverdel sistema di misura sono posizionabili pressidP sulla base di accordi.
In prima applicazione serversono posizionati presso il Namex di Roma e il MiiX
Milano. Il soggetto indipendente pud concludereoadiccon altri NAP di rilevanza
nazionale, previa consenso dello Steering Commigentito il tavolo tecnico di cui
dell’articolo 3, commi 2 e 3, della delibera n. IBBCSP.

5. Gli operatori, ai fini della determinazione dailori statistici, posizionano i client
nelle regioni in cui il numero di utenti che hanmsottoscritto un contratto di
abbonamento per accesso ad internet da postazssae $ia per utenze residenziali che
business, risulti superiore alla soglia di 500 anitale informazione viene fornita
all’Autorita e al soggetto indipendente secondmtalalita previste ai sensi dell’articolo
4, comma 1, della delibera n. 188/09/CSP.

Art. 7
(Prestazioni fornite con le offerte di base)
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1. Al fine di consentire agli utenti un agevole fronto qualitativo tra le offerte presenti
sul mercato, gli operatori pubblicano nel proprito sveb le caratteristiche delle
prestazioni fornite nellambito di ciascuna offerth base, riportando almeno le
informazioni di cui all’allegato_5secondo il modello ivi contenuto, nonché le
informazioni di cui al successivo comma 3. L'inf@ativa, per ciascuna voce e per
eventuali ulteriori caratteristiche limitanti, recaote esplicative delle eventuali
limitazioni e delle relative conseguenze sull’aciigitita e/o sulla fruibilita dei servizi

disponibili tramite Internet.

2. Gli operatori forniscono, con particolare evidannel contratto relativo alla fornitura
del servizi di accesso a Internet da postaziosafis

a. indicazioni sulove reperire le informazioni riguardanti gli ditild e i risultati della
qualita di servizio relativa agli indicatori di calla delibera n. 131/06/CIR e a quelli del
presente provvedimento, oltre che lI'informativacdi al comma precedente;

b. una comunicazione relativa alle caratteristipbeuliari dell’offerta relativamente alla
qualita del servizio di accesso includendo almenimformazioni relative alle misure di
cui al successivo articolo 8, comma 6, anche rivdeaad apposita informativa, da
rendere comunque disponibile al cliente prima dsblaclusione del contratto;

c. la tecnologia utilizzata all’accesso (ad dml-up POTS, dial-up ISDN, ADSL,
ADSL2, ADSL2+, distinguendo tra ULL e bitstreaniyra ottica, wireless, wimax, wifi,
satellitare) e le caratteristiche minime che iltesisa di accesso dell'utente deve
possedere al fine della integrale e corretta esaoezlel contratto di accesso a Internet.

3. Il fornitore di servizi di accesso ad Internpér le offerte da postazione fissa in
abbonamento con banda nominale superiore a 128Kagsicura, nella pubblicita e nei
messaggi informativi, con qualunque mezzo diffuai, corretta indicazione della
velocita di trasmissione dati e specificatamenteadada minima in downloading di cui
all'allegato 2, oltre che le indicazioni su dovepedre maggiori informazioni al

riguardo.

4. Con riferimento ai profili di cui all’articolo 8#omma 2,il valore nazionaledella
banda minima in downloading, di cui al comma precee, € pari alla misura del 5°
percentile, calcolata sul totale delle misure geeper singola offerta commerciale o
profilo d’offerta in caso di unica offerta commealg, collezionate nelle sedi regionali
di misura allestitecome riportato nell’ultimo rapporto semestralblplicato. Le misure
grezze rilevate per offerte o profili differenti dguelli di cui all’art. 3 comma 2 non
contribuiscono al dato nazionalth caso di tecnologia ADSL, l'informazione deve
essere corredata dall’avvertenza che il valore libbato deriva da misurazioni
effettuate su linee che distano meno di 1000 - 1h@ri dal DSLAM. In prima
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applicazione, ovvero in assenza di misure publdipat la specifica offerta e indicato |l
valore obiettivo di tale misura previsto dalle disgzioni vigenti.

4 bis. Per le regioni in cui hon sussistono le eodi tecniche per misurare i profili di
cui_all’articolo 3, comma 2, l'operatore € tenutocemunicare e misurare |'offerta
maggiormente _commercializzata in _ambito regional&li _rilevazioni _saranno
pubblicate nel resoconto semestrale relativo glécifica regione e non contribuiranno
al dato nazionale per lo specifico profilo.

Art. 8
(Verifica della qualita di servizio resa ad uso déutente finale)

1. Il soggetto indipendente fornisce all’'utenteafen per conto dell’Autoritdl servizio
di verifica della qualita del servizio di accessmirnet da postazione fissa attraverso il
rilascio di documentazione attestante le risultateda misura effettuata.

2. Ai fini della fornitura del servizio di cui abeanma 1, il soggetto indipendente misura
in modo specifico gli indicatori riportati neglileati 2, 3,_e4 nonché, ove possibile,
I'idoneita fisica della linea.

3. Il soggetto indipendente stabilisce criteri deessibilita al servizio di cui al comma
1, nonché le modalita e le eventuali avvertenzelgdruizione del servizio stesso da
parte dell’'utente finale.

4. Il servizio di cui al comma 1 e gratuito pert€ote finale. | costi per lo svolgimento
del servizio di cui al comma 1 sono remunerati idagkeratori in proporzione alle
effettive richieste provenienti dai rispettivi utesecondo quanto stabilito dall’Autorita.

5. Gli operatori e il soggetto indipendente pubbiiano nei rispettivi siti web la
disponibilita del servizio di cui al comma 1.

6. Ai fini dell’applicazione di quanto sancito datt. 5, comma 4, dell’allegato A alla
delibera n. 131/06/CSP, le imprese rendono disjloimldase contrattuale e pubblicano
I valori degli indicatori specifici per ciascunaf@ta, derivati e conformi alle misure
stabilite per gli omonimi indicatori generali di icagli allegati da 2 a_J4e
specificatamente per le misure:

a velocita di trasmissione dati (banda minima di apliag e di downloading);

b) ritardo di trasmissione dati (ritardo massimo);
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C) tasso di perdita dei pacchetti.

Le imprese si impegnano contrattualmente coneinté a rispettare tali valori. Qualora
l'utente riscontri valori misurati degli indicatori peggadivi rispetto a quelli di cui
sopra puo presentare, entro 30 giorni dalla dataiirha effettuato la misura, mediante
il_servizio di cui al comma 1un reclamo circostanziato all’operatore, allegamda
certificazione attestante la misura effettuatasilata per conto dell’Autorit®ve non
riscontri il ripristino dei livelli di qualita delservizio entro trenta giorni dalla
presentazione del predetto reclamo, l'utehte facolta di recedere senza penali dal
contratto per la parte relativa al servizio di @&stea Internet da postazione fissa, con un
preaviso di un mese, mediante comunicazione iaviall'operatore con lettera
raccomandata 0 messaggio di posta elettronicdicet

7. L'utente che intenda ripetere la misura usufdeedel servizio di cui al comma 1 puo
farlo trascorso un intervallo di tempo di almenogiérni dalla data dell’ultima misura

effettuata. Il valore di tale intervallo puo esselteriormente modificato, con determina
della Direzione tutela dei consumatori pubblicaihssto web dell’Autorita ed sul sito

www.misurainternet.it, in base all’esperienza astjaia valle dell’'utilizzo del software

e reso disponibile agli utenti nella pagina dedicdtdownload del software.

7-bis. Il soggetto indipendente realizza e mettisposizione deqli utenti finali, previa
registrazione mediante opportuni moduli on-lingberatoria ai fini del trattamento dei
dati personali, una versione software semplifickiaservizio di cui al comma 1.

7-ter. | moduli di cui al comma precedente possessere allineati, almeno su base
volontaria, ai_contenuti _della_modulistica di_rifeento utilizzata dagli _organismi
nazionali e internazionali che raccolgono datiistiat quali UIT, OCSE, Commissione
Europea e ISTAT.

7-quater. | risultati individuali delle misure duical comma 7-bis sono restituiti agli
utenti richiedenti con la chiara indicazione ches@rivi di valore probatorio ai fini
della possibilita di recedere dal contratto semess ai sensi del comma 6.

7-quinquies. | risultati delle misure di cui ai coninl e 7-quater, in forma aggregata,
possono _essere pubblicati ai sensi e per i finguliall’articolo 72 del codice delle

comunicazioni_elettroniche, nonché a scopo di stustatistico e di_monitoraggio

dell’evoluzione della qualita della rete Internéella sua disponibilita e della sua
adozione da parte deqgli utenti finali nelle diveigsce di classificazione.

Art. 9
(Individuazione del soggetto indipendente)
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1. Il soggetto indipendente deve possedere i séig@guisiti: i) avere una competenza
pregressa di almeno 5 anni nell’effettuazione digblelogie di misure di cui al presente
provvedimento, ii) non essere un operatore di caooaaioni elettroniche, iii) operare in
maniera indipendente rispetto agli operatori di somwazioni elettroniche, iv) avere una
ampia esperienza nei rapporti con il pubblico e gbnoperatori del settore per la
definizione dei sistemi di misura e per il loro us®) disporre degli strumenti che gli
consentano di svolgere tutti i compiti previsti geésente provvedimento rispettando le
tempistiche previste dallo stesso.

2. Ai fini della sussistenza del requisito dell'ipendenza di cui al comma 1, lettera iii),
il soggetto indipendente non deve essere in rapmbrtontrollo o di collegamento, ai
sensi dell'articolo 2359 del codice civile nonchel'drticolo 43, comma 15 del decreto
legislativo 31 luglio 2005, n. 177, con gli operatti comunicazioni elettroniche.

3. Ai fini dell'individuazione del soggetto indipdente, I'invito per la manifestazione
d’interesse da parte dei soggetti interessati Bs@sso dei requisiti di cui ai precedenti
comma 1 e 2, viene pubblicato con avviso sul siéb \dell’Autorita e sulla Gazzetta
Ufficiale della Repubblica Italiana. Nella manifeaibne di interesse, va specificata
'eventuale partecipazione di soggetti terzi e nolaispettivi ruoli. Comunque, tali
soggetti devono possedere i requisiti di cui acedenti comma 1, punti ii) e iii) e
comma 2.

4. L'Autorita, a seguito della ricezione delle mfastazioni di interesse, avviera le
opportune procedure per la designazione del sagopetipendente.

5. Il soggetto indipendente opera sotto il coordiaato dell’Autorita - Direzione Tutela
dei Consumatori.

Art. 10
(Sanzioni)

1. Il mancato rispetto da parte degli operatori’'aletbligo di comunicare all’Autorita o
al soggetto indipendente i dati di cui al presgmt®/vedimento determina l'irrogazione
delle sanzioni previste dall’art. 98, commi 9 edHD decreto legislativo n. 259/2003.

2. Il mancato rispetto da parte degli operatorilidegblighi di trasparenza e di
pubblicazione previsti dall'art. 7 del presente ywedimento determina l'irrogazione
della sanzione contemplata dall'art. 98, commadl@idcreto legislativo n. 259/2003.

3. Per ogni altra ipotesi di violazione delle disponi della presente direttiva

I'’Autorita irroga le sanzioni previste dall’art. 98| decreto legislativo n. 259/2003,
dall’'art. 1 della legge n. 249/1997, dall'art. Bpama 20 della legge n. 481/1995.
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Art. 11
(Disposizioni transitorie e finali)

1. Entro 4 mesi dalla designazione del soggettipémtiente da parte dell’Autorita, gli
operatori avviano le misure di cui all’allegato p@sizionano clientin almeno 4 citta
scelte in regioni diverse di medie dimensioni efeteiano le misure di cui agli allegati
da 2 a 4dando inizio al periodo iniziale. La prima fasdale periodo ha una durata di
4 mesi. La seconda fase ha la durata di un anno.

2. Nel periodo iniziale, il soggetto indipendenfeer esigenze operative e previo
consenso dell’Autorita, puo modificare il valorel gerametro di accuratezza di cui
all'art. 6, comma 2, anche in dipendenza del proiil esame ed eventualmente puo
limitare il numero di misure ad un valore prefigsat

3. Il servizio di cui all'art. 8, comma 1, & resmbnibile dal soggetto indipendente
entro un anno dalla sua designazione.

3-bis. La disciplina attuativa di dettaglio dell&lidera n. 244/08/CSP e s.m.i. &
contenuta in_un documento denominato “Linee quititaative delle disposizioni
dellAGCOM sulla qualita di accesso a internet d#stpzione fissa”, approvato con
determina della Direzione tutela dei consumatoeintiso il tavolo tecnico di cui
dell’articolo 3, comma 2, della delibera n. 188Q8SP.

4. Gli obblighi di cui all'articolo 3, comma 2, teta a), dell’allegato A alla delibera n.
131/06/CSP sono estesi agli indicatori di cui alegati da 1 a 4della presente
delibera.

5. Entro un mese dalla pubblicazione del presemtxvpdimento sulla Gazzetta
Ufficiale della Repubblica Italiana, gli operatonteressati avviano le attivita di
definizione e predisposizione dei sistemi “clientented” con il monitoraggio di tale
attivita da parte della Direzione Tutela dei Conaton.

6. Il presente provvedimento € pubblicato nella Z8#a Ufficiale della Repubblica
italiana, nel Bollettino ufficiale e nel sito wekltiAutorita.

7. Il presente provvedimento entra in vigore 30giaopo la sua pubblicazione nella
Gazzetta Ufficiale della Repubblica Italiana.

Roma, 12 novembre 2008
IL PRESIDENTE
Corrado Calabro
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IL COMMISSARIO RELATORE IL COMMISSARIO RELATORE
Giancarlo Innocenzi Botti Michele Lauria

Per attestazione di conformita a quanto deliberato
IL SEGRETARIO GENERALE
Roberto Viola
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