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3. |l Nuovo Modello di Eguivalence

3.1 Obiettivi del Nuovo Modello di Equivalence

Il MME amplia le garanzie di parita di trattamento, realizzando gli interventi necessari ad
assicurare che l'accesso allingrosso alla rete fissa di TI, da parte di TI Retail e degli OAC,
avvenga agli stessi termini e condizioni (prezzi, qualita, tempi), utilizzando la medesima
organizzazions, | medesimi processi, sistemi informativi & informazioni.

Il MME persegue un disegno strategico articolato, che abbina sinergicamente finalita di
carattere industriale al pil ampio soddisfacimento, attuale e prospettico, delle richieste
regolamentarn sulla parita di trattamento interno-esternc.

Centralita b Fare evolere il paradioma strutturale del mercato dell'accesso  all'ingrosso,
OAD ponenda il cliente QAQ al centro delle operations.

P

-,

Efficienza b Migliorare 'efficienza e I'efficacia dei processi di deliens e assurance per tutti oli
industriale operator, inchlse le Divisioni Retaifdi Telecom talia.

-

b Rendere oggettvo il confronto intemoederno, rimuovendo le diferenze tra

Confrontabilita process intarni e estarni.

-

F Assicurare un flusso informativo cortinuo verso 'esterno, attraverso un sigema di

Trasparenza rmanitoraggio condiviso e sisterratico delle performance,

oA

i ™

P A b Indirizzare proattivarmente e poterziali criticita, attraverso opporttuni strumenti di
residio rronitoraggio e intervento,

e -

Fioura 1 — Le finalita strategiche dei progetio di trasformazione

—
o]
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Coerentemente con la nuova wision di mercato, 'efficienza dei processi di delivens e
aesurance rappresenta un pilastro fondamentale della strategia progettuale. In tal senso,
le scelte operative proposte da T1 sono onentate dalla necessita, a pid riprese espressa
dalle Autorita e dagli OAC, di erogare | servizi allingrosso secondo un modello che
garantisca le miglion condizioni di efficacia ed efficienza industriale.

Un ulteriore elemento cardine per dare piena e concreta attuazione adli orientamenti
comunitar sulla non discriminazione consiste nell oggettivita del confronto fra Tl Retall
ali OAQR || progetto di evoluzione del modello di equivalence intende rispondere alla
suddetta  esigenza  attraverso  un complesso  di interventi, che consentiranno,
strutturalmente, di nmuovere e differenze unificando | processi interni ed esterni, cosi da
garantire la migliore comparabilita delle performance erogate a Tl Retail e aglh OAC,

L'evoluzione del sistema di monitoraggio delle peformancs, in logica di ampliamento delle
garanzie ditrasparenza e sistematicita dei flussi informativi werso l'esterno, intende farnire
un ulteriore contributo al superamento delle criticita, che hanno contraddistinto |la recente
dialettica regolamentare e di mercato sulle tematiche connesse alla parita di trattamento.

Il MME, come sara meglio dettagliato nel sequito, soddisfa le richieste che AGCom ha
formulato nella Delibera wolte a migliorare l'attuale modello e le integra con ulterior
elementi, non richiesti dalla Delibera, che wanno nella direzione di un ulteriore
rafforzamento dell'eguivalence.

3.2 Le caratteristiche del Nuovo Modello di Eguivalence

Il MME configura una risposta strutturale e concreta alle diverse richieste di potenziamento
dell'attuale modello di equivalence, formulate sia nelle sedi regolamentari, sia in occasione
del tavoll bilaterali con gl ©AC

Le linee evolutive adottate da Tl intendono, quindi, tenere piehamente conto della
necessita di conformarsi ai pid recenti orentamenti espressi da AGCom in materia di

fgj Y. §87-29 della Raccomandazione della Commissione, delll1 settembre 2013 | relativa all'applicazione
coerente degli obblighi di non discriminazione e delle metodologie di determinazione dei costi per
promuovere la concorrenza e miglorare il contesto per gli investimenti in banda larga, in GUUE n. L 251413
del 21 settembre 2013
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parita di trattamento nella Delibera, cosi come delle specifiche esigenze operative
manifestate dai fruitor esteri del processi di delivens & assurance.

Limplementazione del NME prevede la rimodulazione delle prerogative di OA, che
rafforzera la sua mission di funzione aziendale deputata al presidio tecnico end o end
(EZE) dei processi di deliveny e assurance.

Gedire e manuteners la rete di accessoin rame e fibea

- w

Sviluppare le infrastrutture in rete di accesso inrame e fibra

Garantire |a parita di trattam ento interno-estemo Stassi & ervizi

abilitati

Dominio di

A Rete di accesso inrame e in fibra ottica di Telecom talia
operativita

-

Stessa qualita

Stesso tasso di
realizzazione

-

Separgzdones fspetto alla Direzdione Operations & alle Direzioni
Collocazione R etail

org anizzativa Affiancamento  alla FunzZione MNational YWholesale, nella
Direzione Whaolezale a ripoto dell’Amministratore Delegato

Stessi prezzi

Stessi tempi

mMantenimento dell'attuale portafoglio di sarviz

Portafoglio

Houra 2— e prarogative o Coen Access

OA si occupera di tuttl | servizi, principali & accessor, per cui Tl sia stata notificata da
AGCom come operatore con significative potere di mercato (SPM), nellambito delle
analisi dei mercati rilevanti 3-4, di cui alla Raccomandazione 2014/710/UE ",

Mel MMWME, OAformira i servizi base di accesso all'ingrosso a tutti gli OAO e a Tl Retail, con
le medesime modalita tecniche ed economiche.

Ad OA sara demandata la responsabilita di garantire 'efficienza, o sviluppo tecnologico e
la qualita della rete di accesso fissa, assicurando il miglioramento continuo  delle
parformance nelle attivita di defiveny e assurance.

Le attivita ricomprese nel dominio di operativita di OA saranno configurate secondo un
processo di fornitura unificato, che prescindera dalla natura interna (Tl Retail) o esterna
(DAO) del destinatario del servizi erogati.

(") Raccomandazione della Commissione relativa ai mercati rilevanti di prodotti e servizi del settore delle
comunicazioni elettroniche che possono essere oggetto di una regolamentazione ex ante ai sensi della
direttiva 2002/21/CE del Parlamento europeo e del Consiglio che istituisce un guadro normativo comune per
le reti ed i servizidi comunicazione elettronica (9 ottobre 2014 - 20147 10/UE).

e 14
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Allo stesso modo, saranno unificati | sistemi a supporto dell'operativita di OA, le interfacce
& le basi datl messe a disposizione dei fruiton intermi & esterni.

La progettazione del sistemi informativi a supporto dell'operativita di OA garantira la
separazione del dati commerciali wholesale da quelli di Tl Retail, secondo modalita
pienamente conformi ai wigenti obblighi regolamentari.

Coerentemente con il portafoglio del servizi di competenza, OA avra la responsabilita della
gestione della rete di accesso fissa di T1

Limplementazione del NME prevede || rafforzamento della separazione organizzativa o
QA dalla Direzione Technology

e 18
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Al fine d ampliare le garanzie di parita di trattamento internc-esterno, infatti, TI ha
afiancato QA alla Funzione W, nell'ambito di una nuava Cirezione WwH O

La nuova Direzione YWH ha il compito di garantire || processo end fo end di deliveny e
assurance dei servizi alla clientela refall e wholesale, in coerenza con un'efficace gestione
delle infrastrutture della rete di accesso e secondo principi d non discriminazione tra
attivita interme ed esterne.

3.3 L'equiparazione di Tl Retail ad un OAQ infrastrutturato

Il principio cardine del MNME prevede che Tl Retal sia equiparato ad un OAOQ
infrastrutturato e, quindi, utilizzi | servizi base di accesso all'ingrosso erogati da O A,

Servizi Base Fruitore del
di Accessg  servizio
LILL Telecom
 SLL Italia

P NVULA FTTdp \/
r VULA FTTE
b WULA FTTH

Servizi

P AMULA FTTC
FWLE

» Ditstream

¢ Shared Access
k Terminating

Figura 4 — 1 Nuovo Modello di Equivalence

| servizi base di accesso all'ingrosso regolamentati saranno forniti secondo un processo
unificato e l'eguivalenza sara garantita dalle seguenti regole (Fulf Equivalance )

s Sllla rete in rame, Tl Retall acquistera la componente di accesso in Unbunding
(ULLY,

o Sulla retein fibra con architettura Fiber to the Cabinet (FTTC), Tl Retail acquistera la
componente di accesso in Sub Loop Unbundiing (SLLD;

s SUlle altre architetture di reti in fibra in modalita Sber To The Distribufion Poini
(FTTdp), Fber To The Building (FTTE), Hber To The Home (FTTH), Tl Retail
acquistera il servizio di accesso Vidual Unbundiing Local Access (WULA) -

U0 | 'affiancamento di Open Access a MNational Wholesale, formalizzato con la comunicazione organizzativa
157 del & novembre 2015, & stato notificato in pari data ad AGCom. Con successiva comunicazione del 29
gennaio 2016 prot. 0000171 — TI, & stato fornito un aggiornamento sulle modifiche organizzative della
Direzione YWholesale mirate ad assicurare l'implementazione operativa del Progetto "Equivalence 2.0"
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Tl Retail prowvedera, al par di un OAQ infrastrutturato che utilizza | servizi erogati dalle
proprie strutture di Network, ad acguisire le altre componenti di servizio aggiuntive
al'accesso da Direzione Technology.

Gli altri servizi wholesale regolamentati per 'accesso alla rete fissa saranno offerti
secondo un modello di eguivalence potenziato rispetto all'attuale (Equivalence+), potendo
beneficiare dell'unificazione dei processi di erogazione delle componenti di rete in comune
con i servizi gualificati come senizi base ol accesso ed erogati in Fulf Equivalence . Per
l'erogazione dei servizi in Eguivalence+, infatti, al servizi base di accesso  si
agaiungeranno, in logica pienamente modulare, le ulterion componenti necessarie a
raggiungere un livello gerarchicamente pid elevato della rete fissa di T1.

La Full Equivalence sui servizi base di accesso consentira la piena confrontabilita fra i
servizl Utilizzat da T1 Retail e quell usatl dagl OAO.

Servizi in Full Equivalence

e T ]|
LILL

Rame Base LILL

FTTC Base SLu SLU
FTTdp

FTTB Base V0ULA WLILA
FTTH

Fiogura 5—La matrice di confrontabifita sui serviziin Full Equivalence

Fer i servizi base di accesso, 'oggettivita del confronto fra Tl Retail e gli OAQ & assicurata
nativamente per le diverse reti di accesso, ovvero sulla rete in rame, cosi come sulle
architetture in fibra. Le misurazioni delle performance del processi di deliverny e assurance,
in logica di valutazione della parita di trattamento, potranno quindi essere effettuate a
parita di processi e sistemi, utilizzati dai fruitor interni (Tl Ketail) ed estermi (OAD)
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Fer i servizi in Equivalence+, |la logica di confrontabilita fra servizi Tl Retall & OAOQ
continuera ad essere basata sull'equivalenza dei servizi formniti all'utenza finale. =i precisa
a questo proposito che il servizio refail & costruito sulla base del servizi wholesale a cui
YENQono sommate componenti aggiuntive (servizi |F, autenticazione, ecc.) e che quindi il
confronto mostrera inevitabilmente tempi refail magaiorifuguali al tempi wholasals.

Servizi in Equivalencet

; Fania
Fonia WLR R atail
Rame
Drati Bitstream Eirnadl:u;md
R etail
Bitstream NGA
FTTC D ati Litra Broadband

R etail
WA LA

Figura 8 — La malrice o confrontabifita sui senvizl in Equivalence+
La parita di trattamento fra T1 Retal & gli OAQ potra essere walutata, in logica di
misurazione end fo end, sulla base delle performance del processi che abilitano la

fornitura di servizi comparabili all'utenza finale nell'ambito del sistema dei KPI f KPO di
MNon discriminazione.

3.4 La strategia di attuazione del NME

L'attuazione del NME coinvolge tutti e quattro gli ambiti di intervento (ordganizzazione,
processi, sistemi informativi e basi dati), funzionali a risolvere l'insieme delle potenziali
criticita nella fornitura dei servizi di accesso all'ingrosso.
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L'attuazione del MNMWME prevede || rafforzamento della separazione organizzativa e
lintegrazione funzionale delle attivita di produzione e commercializzazione del servizi
wholesale, cosi da consentire:

e Ln'interfaccia unica nei confronti di T| Retail & degli QAD,
s | g capacita di gestire l'insieme dei servizi all'ingrosso;

o || controllo end fo end della qualita dei processi di delivens e assurance.

L'evoluzione strutturale del modello di equivaience richiede di intervenire simultaneamente
sUl tre ambiti operativi, ovvero processi, sistemi informativi & basi dati, identificati come
possibile fonte di criticita nella fornitura dei servizi di accesso all'ingrosso.

L'attuazione del MNME sara accompagnata dall'evoluzione del sistema di monitoraggio
delle perdformances, cosi da garantire la piena trasparenza e confrontabilita delle metriche
per valutare la parita di trattamento interno-esterno.

La transizione al MME sequira un percorso di attuazione, strutturato secondo una logica di
intervento articolata in [ fasi, con differenti obiettivi e orizzonti temporali di riferimento.
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L'awvwenuta costituzione della nuova Direzione YWWH, che coordina organizzativamente le
Funzioni OA e Whd, identifica il punto di awvwio del percorso di transizione al NME.

L'articolazione del percorso di transizione al NME risponde alla necessita di fornire
rsposte tempestive & concrete alle richieste di potenziamento dell'attuale modello di
gquivalence, creando perd nel contempo le condizioni per garantire, in prospettiva, un
ulteriore salto di qualita strutturale nelle performances e nelle condizioni di simmetria dei
processi di delivery e assurance dei servizi di accesso all' ingrosso.

Coerentemente con le due suddette necessita, la prima fase del percorso di transizione al
MNME & finalizzata a

o Attuare gi intervent per [ G
I - ontie 2l mercato benefici concreti gia nel breve

termine &, soprattutto, lungo tutto il periodo necessario all'attuazione degli interventi
per l'implementazione del MNMWE,

o Completare, in parallelo, le attivita di progettazione e messa a regime dedli swiluppi
necessar al superamento strutturale dell’attuale modello di equivalence.

Mella seconda fase del percorso di implementazione saranno completatli gli swviluppi
richiesti per l'attuazione del MME, consentendo a tutto il sistemna di beneficiare del

miglioramento continuo delle performances e, nel medio periodo |GG
I - - condizioni di piena simmetria tra tutti | fruitori

dei processi di defivery e assurance.
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Lidentificazione delle modalita di attuazione degli interventi di evoluzione strutturale
dell'attuale modello di eguivalence risponde a specifici principl d implementazione, che
garantiscono |la piena compatibilita del progetto con le istanze espresse dagli OAD nelle
sedi regolamentari. In particolare, | sequenti principl di implementazione sono stati posti
ala base del progetto di attuazione del MWME:

e Sostanziale invarianza delle interfacce werso gl OAO, cosi da garantire la
minimizzazione dedi oner economici & degli impatti sull'operativita del fruitor
estermi;

e Robustezza e qualita delle soluzioni tecniche, per garantire la massima efficienza
industriale nell'erogazione dei servizi di dellvery e assurance;

s PModalita condivise di ampliamento delle funzionalita disponibili, con particolare
riferimento a:

o Muowe funzionalita inizialmente disponibill in affiancamento a quelle preesistenti;
o Possibilita per gli OAO ditestare |e nuove funzionalita

o Fossibilita per Tl di adottare le nuove funzionalita nel rispetto del tempi previsti
dalla regolamentazione wigente nel caso di funzionalta che richiedono una
anticipata comunicazione agl OAOD.

3.5 |l Nuovo Modello di Eguivalence e le garanzie sulla non discriminazione

Gl interventi individuati e pianificati nel NME costituiscono un insieme di iniziative
indirzzate, da un lato, a cogliere le nuove richieste regolamentan di non discriminazione &,
dall'altro, a definire un progetto industriale di sostanziale discontinuita volto ad uniformare |
processi di erogazione dei servizi verso Tl Retail e gli OAD.

In questo articolato scenario & pertanto necessario fornire assicurazioni che le nuove
richieste formulate da AGCom nella Delibera trovino adeguata risposta. E' inoltre interesse
di Tl evidenziare le iniziative del NME che hanno carattere ulteriore ed agdiuntivo rispetto
alle suddette richieste e sono orientate a migliorare |a parita d trattamento & la simmetria
dei processi.

In tal senso, nel prosieguo, verranno separatamente indicati tali due ambiti di intervento.

Gli interventi coeranti con le nuove richieste di AGCom in materia di parita di
Irattamento

Le attivita e gli interventi previsti dal NME

= [orniscono risposta a tutte le nuove richieste regolamentan in tema di parita di
trattamento contenute nella Delibera;
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e Sono coerenti con le raccomandazioni fornite da Ody nella Determinazione 1682015

sulle causall di scarto;

s [engono conto delle indicazioni e della metodologia suggerita da OdV nella
Determinazione 192015 in tema di KPO per | monitoraggio della parita di
trattamento internafesterna.

Fio in dettaglio 1| NME prevede la realizzazione di un insieme articolato di interventi su
arganizzazions, processi, sistemi informativi & basi dati con un piano di breve & di medio
termine. La tabella seguente riporta una breve descrizione delle iniziative di breve termine,

suddivise per ambito.

As2

A5 S

Procennl & slikml Dellwry
ad ApaLrance

Bl dal iR
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Tabella 2 - iniziative di breve petiodo del NME

Mel sequito si riportano alcuni element di dettaglio delle suddette iniziative classificate per

ambito di appartenenza.
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Le iniziative connesse con gli indicatori di performance (KPD e relativo sistema di
monitoraggio, semplificazione delle causall di scarto, modalita di realizzazione di test
congiunti con OAOD trovano ampia trattazione in altre parti del documento.

Organizzazione
Collocarmento di QA nella Direzione WH

Evoluzione del modello organizzativo, finalizzata all'integrazione delle funzioni di
produzione (OA) e commercializzazione W) dei servizi all'ingrosso, nellambito di una
nucwva Direzione WH che garantisca il controllo end fo end sui processi di erogazione del
servizl di defiveny e assurance.

Riomahizzazione del Back Office o delivery

Mell'ambito delle prestazioni d delivens per le richieste di attivazione, rientro e migrazione,
Tl

s Affidera a un centro di supporto specialistico e attivita di gestione delle fasi
contatto & presa appuntamento, secondo una medesima policy di contatto, con |
clienti finali di TI Retail e degli OAD;

s [Effettuera le attivita cd. di back-office del processi di delivery (preparazione
dell'ordinativo di lavoro, contatti con 1 clienti finali per prendere appuntamento,
dispacciamento delle richieste di intervento ai tecnici di rete della stessa TI, chiusura
dell'intervento & aggiormamento delle banche dati) anche nelle giornate di sabato
(dalle ore 8 00 alle ore 20,00} e di domenica (dalle ore 8 00 alle ore 16,30).

Riomanizzazione del Back Office of assurance

Tl garantira 'assistenza del back-office di assurance 7 dgiomi su 7, 24 ore su 24, per la
lavorazione del Trouble Ticket inviati da T| Retail e dagli OAD nelle fasi di diagnosi,
dispacciamento on field e collaudo e per la fornitura del supporto ai tecnicl sul territorio.

Skill improvement e formazione tecnica del personals on-field

Tl garantira al proprio personale una formazione specialistica e di aggiornamento, con
cadenza annuale, finalizzata a migliorare la qualita degli interventi on-fisld, sulla base di
una rilevazione delle competenze possedute dai propri tecnici di rete.

Evoluzions del modelio diworl force management

Tl adottera progressivamente un nuovo sistema informatico di gestione della forza lavoro
che, tramite sistemi di geo-localizzazione, ottimizzera le attivita di delivens allocando dli
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interventi al propr tecnici di rete in funzione delle attivita da realizzare, delle ares di
competenza del techico e della vicinanza al luogo di lavorazione.

Evoluzione tools e dofazioni a supnorto del personals on-field

Tl dotera progressivamente | propr tecnici di rete di apparati & strumentt di misura di
nuowa generazione collegatl da remoto con i sistemi aziendali & con applicazioni digitali
che consentono di svolgere in modalita guidata le attivita on-figid di diagnosi di linea,
collaudo, redazione di modelli elettronici per la registrazione delle attivita svolte, gestione e
manutenzione del percorsi di rete.

Processi e sistemi - Delivery
Mighorameanto parformance su Non Realizzablll Backlog e Rimodulazione DAC

Fer migliorare le prestazioni di defiveny con riguardo ai tassi di backiog, nmodulazione di
data attesa consegna (DAC) e ordinativi non realizzabili (NR), Tl utilizzera una fask force
permanente incaricata di svolgere | seguenti compiti:

e Effettuare controlli quaotidiani sui tassi di NE, backlog e rimodulazione DAC, verificare
la congruenza delle causali di NE inviate agli OAO con la lista di causali concordate
tra i gestorl e individuare eventuall anomalie;

s Seqnalare le anomalie di pronta soluzione al back-office di delivery per la evasione
dei singaoli ordinativi interessati anche mediante lavorazioni manuali o ad hoc;

e Analizzare e identificare le cause delle eventuali anomalie al fine di individuare
soluzioni strutturali correttive su sistemi e processi;

o Syolgere attivita di follow-up con riguardo alle soluzioni individuate, per assicurare
che siano realizzate o che il problema sia altrimenti nisolto in maniera adegu ata;

o Mantenere traccia documentale delle suddette attivita.

Fvoluzione della gestione delle notifiche

Allo scopo di migliorare || processo di gestione delle notifiche relative ai cambiamenti di
stato degll ordinativi trasmesse agl OAQ mediante file eXfensible Markup Language
(ML), TI introdurra le segquenti nuove funzionalita:

s |n processo di monitoraggio che consenta agll OAQ di individuare eventual
disallineamenti tra le notifiche prodotte dal sistema, Cusfomer Relalionshio
Management (CRMWholesale), le notifiche presenti nei file XML comunicati secondo
lo standard prefissato con gli OAD & le notifiche effettivamente trasferite sui siti di
accoglienza degli OAD stessi;
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o lna procedura wolta a segnalare eventuall scostamenti delle notifiche in questione
da soglie di nferimento predefinite.

Nuova piaftaforma periitracking order

Con riferimento alla verifica sullo stato di lavorazione degli ordinativi, TI:

s Mettera a disposizione di Tl Retail e degli OAQ una piattaforma di monitoraggio che
consentira loro di verificare costantemente, attraverso apposita interfaccia grafica, lo
stato di lavorazione dei loro ordinativi, dall’'acguisizione alla notifica degli stati finali;

s Proporra agli OAQ e allAGCom 'adozione di una modalita aggiuntiva di interazione
completamente automatizzata, che consentira a Tl Retail & agll OAO di conoscere in
tempo reale lo stato di lavorazione dei loro ordinativi;

e Planterra in esercizio, per un congruo periodo, il sistema di comunicazione basato
sullinoltro delle notifiche in aggiunta al sistema di comunicazione previsto al
precedente punto.

Frasa appuntamento g annuliamento su time out per 71 Retall

Tl applichera a Tl Retail le modalita di fissazione degli appuntamenti con i clienti finali e
annullamento degli ordini di lavoro per time out in vigore per gli OAOQ,

Estensione del System Unico al processo ol delivery & Consolidarmento del System Unico
ol agsuUrance

Tl adottera un modello di Systerm Unico, secondo cui 'OAC avra un rapporto negoziale
diretto con limpresa terza mediante la stipula di una convenzione per gl interventi sulla
rete di Tl e potra godere di significativi margini di autonomia nella definizione delle
condizioni di intervento.

Dhncumentazione mancali inferventi

Tl adottera un sistema informatico che permettera ai propr tecnici di rete on-field di
raccogliere & archiviare la documentazione, anche in formato digtale, attestante le
maotivazioni che non hanno consentito il regolare svolgimento dell'intervento di delivery o
agsurance richiesto da Tl Retaill o dagli OAQ.

e 25



==TIM

Basi dati
Banca Dati oi Coperura Tecnica & Toponomastica

Il MMWE prevede la realizzazione di una banca dati unica, di cui si awwarranno in condizioni
d parita di trattamento per le verifiche di prevendita T Retail e gli OAO. Tale banca dati
conterra tutte le informazioni di coperfura tecnica e toponomastica necessarie per
compilare gl ordinativi del servizi, con meccanismi voltl a garantire maggiore completezza
g miglior alineamento delle informazioni necessarie all'erogazione del servizio, anche
mediante il coinvolgimento d un soggetto terzo per la validazione degli indirizzi .

Gl interventi di medio termine mirano a una reingegnerizzazione del processi di delivery e
di assurance wolta a garantire la piena simmetria tra Tl Retaill & OAOQ.

La figura seguente riporta una breve descrizione delle iniziative di medio termine.

| ambid 1 dnidatea | Home nidatw | B w i 12 A0ns
T} Fetold come QA Mnpmstadieoin 20 AwlD O AAcwD SERVI0 COMOIRTAOR Conmvasy DETT MM e A ana saono
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Taheila 3 — inizialive di medio fermine del NME

Gli intervanti ulteriori rispetto alie richieste AGCom

Molti degli interventi del NME, soprattutto quelll a medio termine, si gualificanc come
misure volontarie aggiuntive proposte da T1 per un rafforzamento dell'equivalence werso
un modello che conduce Tl Eetaill e gl OAQ ad utilizzare, per il perimetro di servizi in fuli
ggulvalance, gli stessi servizi, con la stessa qualita, o stesso tasso di realizzazione, gl
stess) prezzl, gli stessi templ, facendo ricorso al medesimi sistemi & processi

=i otratta di iniziative tese a rafforzare 'equivalence sul processi, garantendo al tempo
stesso maggiore comparabilita attraverso un sistema di monitoraggio semplice ed efficace.
Il confronto presuppone, ovviamente, che l'utilizzo di processi, sistemi e basi dati sia
uniforme tra tutti gli operatort di mercato (11 Retail & OAQ) e allineato al miglion standard
raggiunti nei processi di interlavoro tra TI WH e gli DACH
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4. La proposta per rafforzare il modello di equivalence di Tl

Mel prossimi paragrafi saranno illustrat gli impatti del NME nel confronti delle richieste di
rafforzamento delle garanzie di parita di trattamento formulate nella Delibera.

4.1 Lariduzione delle differenze nel work flow degli ordini nel delivery

Il presente paragrafo descrive l'impatto delle misure previste dallo MME con riguardo alla
rduzione delle differenze nel work fiow degli ordini, menzionata dall'articolo 64, comma
1%, punto iv, della Delibera.
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Coerentemente con le finalita strategiche del progetto intrapreso da Tl, 'eguiparazione di
Tl Retaill ad un OAD infrastrutturato, con la conseguente uniformazione del work fiow di
gestione degli ordini, rappresenta una risposta strutturale che soddisfa pienamente le
richieste regolamentari (v, Delibera, art. 64 comma 15). La seguente tabella mostra
I'unificazione dei processi.

CRM T Rstail et e et CRM 040

L !

Tl Sendice Delivery I 080 Service Delivery
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Figura 9 — ifwork flow nel Nuovo Modelio ol Equivalence

Analisi di copertura tecnica e toponomastica

Fer compilare gli OL gli QA e Tl Retail interrogheranno un Muovo Sistema di Copertura
tecnica e toponomastica (denominato NethMap "¥), al fine di ottenere le informazioni
necessarie per la richiesta del relativi servizi wholesale. Le ricerche di copertura tecnica
potranng  essere  effettuate tramite lindinzzo della sede cliente sulla base delle
informazioni certificate da ISTAT con aggiornamenti settimanall effettuati da un soggetto
terzo di comprovata esperienza incaricato da T1.

L'utilizzo del medesimo sistema da parte di Tl Retal e gli ©OAQ garantira la simmetria
informativa, | medesimi standard qualitativi & la stessa periodicita d aggiornamento dei
dati.

) Methap & il nome provvisorio dato al Nuovo Sistema di Copertura tecnica e toponomastica.
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Caricamento ordini sul sistema di accoglienza

Gl QL del servizi wholssale potranno essere acguisitl dal sistema di accoglienza nelle
sequenti modalita:

o [g file xML (modalita bateh): il Sisterna di Accoglienza effettuera il download dei file
AML relativi alla componente di accesso con frequenza al pid bioraria, con una
significativa welocizzazione rispetto all'attuale situazione (ad esempio, per 'ULL la
frequenza di aggiornamento attuale & di 24 ore);

o [ Graphic Usar Interface (GUN imodalita online): 'acquisizione del singolo ordine
sul sisterna di accoglienza awverra tramite interfaccia applicativa, una wolta che
l'operatore avra inserito 'ordine sulla stessa.

Gueste modalita non necessitano di alcuna modifica delle intefacce as is degli OAQ &
potranno, quindi, essere utilizzate senza necessita di alcun investimento aggiuntivo.

Tl ha allo studio 'utilizzo di una nuova modalita di interazione tra TI YWH e gli Operator di
tipo machingefo-maching basata su Webservice, che potra essere affiancata alle due
modalita in uso. Tale nuova modalita potra essere utilizzabile anche per l'interrogazione
dello stato degli ordini emessi in sostituzione/affiancamento del sistema attuale delle
notifiche. In tale ipotesi Tl Retail e gl OAO dovranno sviluppare linterfaccia per la
comunicazione con il sistema di accoglienza, affinché possano beneficiare appienc
dell'aumento di efficienza insito nella transizione ad un sistema di dialogo automatizzato
fra sistemi aziendali.

Tl si riserva di presentare e condividere con AGCom e gli OAQ una proposta per
limplementazione di tale nuova modalita.

Esecuzione verifiche formali e commerciali

In funzione delle modalta d acquisizione degli ordini appena descritte, 1l sistema di
accodlienza analizzera | singoli ordini di lavoro e esequira | controlll formali del dati
contenuti nel tracciato record.

Se gl ordini sono acquisiti da fils batch, in linea con Il processo in essere:

s [Nel caso di esito negativo delle venfiche formall, Il sistema di accoglienza generera e
nviera a Tl Retall @ a CACO una nofifica di non realizzabilita formale;

e |n caso diesito positivo delle verifiche formali, sara eseqguita la fase successiva.
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Se gl ordini sono acquisiti tramite GUI:

e [MNel caso di erron nella compilazione dell'ording, l'interfaccia GUI generera gli alert
che permetteranno all'utente di correggere raal tirme gli errori;

s [Mel caso di esito positivo delle verifiche formali, sara eseguita la fase successiva.

Mella modalita allo studio machine-fo-maching le wverifiche formali saranno effettuate
direttamente dall'applicativo in modalita real time.

Le werifiche formali saranno esattaments le stesse, sia per gli ordini Tl Retail che per guelli
degli OAD, garantendo cosi 'uniformita di trattamento degli ordini di lavoro.

In linea con Il processo in essere, || sistema di accoglienza effettuera pol le wernfiche
commerciall per la fornitura del servizio richiesto. Se le verifiche commerciali daranno esito
negativo, il sistema di accoglienza generera e inviera a Tl Ketail e agli OAQ una notifica di
non realizzabilita formale.

=g le verifiche commerciall daranno esito positivo, 1l sistema di accoglienza generera e
inviera la notifica di acquisizione & registrera 'ordine di lavoro,

Anche in questo caso, le verifiche commerciali saranno le medesime a prescindere dalla
provenienza dell'ordine (TI Retail o OAQ), garantendo 'uniformita dei controlli sul sistema
di accoglienza.

Eseacuzionea varifiche di realizzabilita techica

Il Delivery Tecnico Unico (OTLY werifichera la compatibilita del servizio richiesto con la
situazione impiantistica della rete, nonché con la disponibilita di tutti gli elementi necessari
per realizzare 'impianto.

In caso di esito positivo di tali verifiche, sara effettuata la fase successiva.

In caso di esito negativo di uno di guesti controlli, I DTU inviera gli opportuni feedback di
non realizzabilita. | controlll o realizzabilita tecnica non  distingueranno gli ordini
provenienti da TI Retal da quelli provenientt dagli OAO, assicurando in tal modo
['uniformita delle causali di scarto e della gestione delle notifiche.
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Gestione ordini e generazione della richiesta di intervento

Le fasi di lavorazioni di Open Access seguiranno per tutth gli ordini le logiche concordate
con il Muowo Processo di Delivery (NFD) di cul al Gruppo 1 degli Impegni Open Access
che disciplina sia le modalita di presa appuntamento (policy d contatto) che le
sospensionifannullamenti causa cliente (con relative attivita in capo all'OAQTI Retail).

OA contattera il cliente per confermare 'appuntamento:

s Se |l cliente & reperibile e conferma la DAC, allora OA fissera 'appuntamento in tale
data ed il sistema di accoglienza |o notifichera a T Retall e allOAD con le
informazioni relative all’appuntamento;

e Se |l cliente & reperibile, ma viene concordata un‘altra data, 'operatore O A registrera
la data appuntamento ed il sistema di accoglienza la notifichera a Tl REetail e all DA,

s Se | cliente & reperibile ma non si werifica cormspondenza di identita rispetto ai dati
inseriti sull'OL (recapito errato) e 'OL era gia stato sospeso per recapito errato, OA
registrera l'evento ed il sistema di accoglienza notifichera a Tl Retail e allOAO un ME
iZausa Cliente. e ['OL non era gia stato sospeso per la stessa causale (recapito
errato), allora il sistema di accoglienza sospendera 'OL;

s Se |l cliente e reperibile ma indica di non voler procedere all'attivazione del servizio,
se ['0L era gia stato sospeso per rifiuto cliente, QA redistrera 'evento ed il sistema di
accoglienza notifichera a Tl Retail e all OAD un MR Causa Cliente. Se ['OL non era
gia stato sospeso per la stessa causale, allora OA sospendera 'OL che andra in
gestione all'OAD,

e el cliente non & reperibile, la policy MNFD prevede che, a cura OA, siano effettuati
fino & quattro tentativi di contatto distribuiti in fasce orarl differenti su due o tre giorni
lavorativi, con emissione di nctifiche verso Tl Retail e gl OAQ ad ogni tentativo di
contatto,

s |0 caso di fallimento di tutti & quattro | tentativi, il sistema di accodlienza inneschera
la gestione della sospensione dell'OL per causa cliente.

L'articolazione del nuovo work flow unico garantisce la simmetria delle modalita di
gestione dell'appuntamento per TI Retail & gli OAOQ che, infatti 5i caratterizzeranno per gl
stessi sfen di lavorazione e, in caso di non realizzabilita, werranno gestiti entrambi in
Sospensione per causa cliente.

In una logica di semplificazione gestionale & necessario che | vecchi processi di fomitura
antecedenti al NFD siano superati e sostituiti da un set minimo di funzionalita del NFD che
garantisca le medesime prestazioni. A questo proposito Tl garantira un adeguato tempao di
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sostituzione dei vecchi processi con 'obiettivo di passare la gestione di tutti gli ordinativi di
lavoro sul MPD.

L'articolazione del nuovo work flow unico garantisce la simmetria delle modalita di
gestione dellappuntamento per Tl Retail e gli OAO che, infatti si caratterizzeranno per gl
stessi step di lavorazione e, in caso di non realizzabilita, verranno gestiti entrambi in
SOSpEnsione per causa cliente.

Realizzazione interventi on-field e chiusura ordini

GQualora 'attivazione del servizio richiesto necessiti di un intervento on-field da parte del
tecnico di Open Access, il OTLL

s Generera una Work Reguest completa del dettagli dellintervento on-field da
realizzare e dell'orario previsto per 'eventuale appuntamento con il cliente;

o Provvedera all'assegnazione delle risorse, individuando la tipologia di forza lavoro
(manodopera Interna o di Imprese terze) a cul assegnare  lintervento,
coerentemente con le relazioni contrattuali in essere con 'operatore richiedents;

s [nwiera la richiesta alla piattaforma di work force management, con il dettadlio delle
attivita specifiche per il servizio da erogare.

A seguito dello sviluppo della nuova piattaforma di work force  management,
l'assegnazione dedgli ordinativi standard (non gestiti in Systerm Unico o a progetto) sara
gestita dal DTU in una logica first in first out (assegnazione al primo operatore libero),

Al fine diridurre i tempi di lavorazione, il nuovo sistema di work force managernent, tramite
sistemi di geo-localizzazione, allochera gl interventi al propri tecnici di rete in funzione
delle attivita da realizzare, delle aree di competenza del tecnico e della vicinanza al luogo
di lavorazione.

4.2 La gestione commerciale degli ordini da parte della Funzione Wholesale

Il presente paragrafo descrive impatto delle misure previste dallo NME relative alla
gestione commerciale degli ordini, menzionata dall'articolo 64, comma 15, punto i, della
Delibera.

La gestione commerciale degli OL coinvolge diversi ambiti di operativita:

s Crganizzativo, ovvero delle strutture preposte all'acquisizione e alla verifica degli OL;
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o Frocessivo, che comprende | work flow delle attivita connesse alla predisposizione,
ala werfica e al processamento degli OL, preliminarmente alle fasi di lavorazione;

s Sistemico, ovvero degll applicativl necessan per la predisposizions, la venfica e
l'acquisizione degli OL;

e [nformativo, owvvero legato alle basi dati necessarie per la predisposizione degli OL.

Le modalita attuali di gestione commerciale degli OL degli OAD si concretizzano in due
momenti principall;

s Analisi propedeutiche alla predisposizione dell'OL da parte degli OAO,

s Predisposizione e invio degli OL da parte degli OAD a Tl per la richiesta di
realizzazione del servizi regolamentati, previa werifica di conformita degli stessi a
parametri di natura commerciale e contrattuale.

La fase propedeutica alla predisposizione degli OL si sostanzia nell'analisi di wvendibilita,

necessaria agli OAQ per werificare la fattibilita dell'erogazione del propri servizi attraverso
analisi di natura tecnica (es. copertura di rete) e anagrafica (es. toponomastica).

Al fine di abilitare e verifiche di vendibilita, TI fornisce agli OACQ le informazioni sulla
propria rete d'accesso e sulle numerazioni associate, attraverso la pubblicazione sul
Fortale Wholesale di diversi File Dati.

I QAD, una wolta realizzate le analisi propedeutiche, predispongono, secondo le
modalita concordate (fife batch xml o inserimento tramite GUIY, gli OL da inviare a Tl per
avviare |e attivita di lavorazione.

Gl OL wengono acguisiti sul Portale Wholesale e gestiti da TI WH. Gli OL inseriti sul
Fortale, una volta verificata |la correttezza formale delle informazioni inserite (caricamento
file in modalita balch), sono oggetto di verfiche commerciali e contrattuali per identificare
aeventuall incongruenze tra quanto richiesto dagl OAD e guanto riportato nei contratti attivi
dell'OAC richiedente. Espletate tali verifiche, 'OL wieneg instradato verso le successive fasi
di lavorazione.

Fer garantire una gestione efficiente e uniforme degli aspetti commerciall degli ordini di
laworo, Tl ha identificato tre interventi nell'ambito del progetto di transizione al MNME:

o Evoluzione del modello organizzativo, con spostamento d OA nella Direzione
Wholesale(WWH);

s MNessa a disposizione di tutti gli operator, ivi inclusa Tl Retail, del nuovo sistema di
toponomastica e di copertura techica (NethMap);
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o |mplementazione del Muovo sistema di accoglienza in sostituzione dell attuale CRM
Wholesale, per le attivita di accoglienza e di wenfica contrattuale e commerciale degl
oL, sia di TI Retail, sia degli QA

Dal un punto di vista organizzativo, Tl ha realizzato un profondo mutamento del modello di
rferimento, che si & concretizzato nel rafforzamento dell'indipendenza organizzativa di
QA attraverso la separazione dalla Direzione Technology & il collocamento nella Direzione
VWWH che rappresenta un'ulteriore garanzia di efficienza operativa e, soprattutto, di governo
integrato del processo di commercializzazione e fornitura del servizi rivoltl agli operator
(DAD e Tl Retall), anche in logica one stop shopping.

Il nuovo sistema Methap, per il cui dettaglio si rinvia a quando nportato nel sUccessivi
paragrafi, consente di persequire contestualmente obiettivi di miglioramento  delle
performance e di simmetria informativa tra Tl Retail e gli OAD, in quanto:

e Fornisce agll OAO e a Tl Retall le stesse informazioni, con | medesimi tempi di
aggiornamento, le medesime modalita di fruizione e i medesimi standard di qualita;

s Assicura una maggiore efficienza nel processi commerciall & tecnicl, superando le
attuall modalita di interrogazione utilizzate per le verifiche di copertura (1D risorsa,
numero telefonico, numero pilota), che richiedono lintegrazione di un insieme d
database agoiomati periodicamente da T,

s CGarantisce || miglioramento delle performances del processi di delfiveny, con un pid
efficace supporto nell'identificazione dedli elementi di rete coinvolti, riducendo cosi |l
rischio di non realizzabilita e risottomissione degli ordini;

e E alineato alle informazioni di toponomastica pubblicate dall’ ISTAT nell' Archivio
Mazionale del Mumer Civicl delle Strade Urbane — ANNCSL.

Il nuovo sistema di accoglienza degli ordini di lavoro wholgsale, comune agli OAD e a Tl
Retail, realizzera |e attivita di;

e Accoglienza dell OL e werifiche formal;

o Verifica commerciale e di coerenza con le condizioni contrattuali;

o estione del fracking degli OL, notificandone entrata ed uscita dal sistema;
s (estione delle consistenze clienti e del catalogo di offerta.

Limplementazione del nuovo sistema ha 'obiettivo di garantire il miglioramento strutturale
delle perormances nella gestione commerciale degli ordini di lavore OAQ, assicurando nel
contempo la piena simmetria con la gestione degli ordini per Tl Retail.
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Houra 10— I nuovo sisterna di accoglienza wholesale

La realizzazione del sistema sara effettuata utilizzando le soluzioni tecnologiche pil
evolute e robuste, a cui si affianchera 'ottimizzazione dei waork flow operativi sottostanti. |1
nucyo sistema tende a minimizzare gli oneri economict per gli ©AQ, In quanto lo sviluppo
della nuova piattaforma applicativa sara effettuato inizialmente ad invaranza di mimiche e
di processi di utilizzo verso gli OAQ. || progetto prevede evoluzioni per i miglioramenti
complessivi del processi per i guali gli operator sono chiamati ad adeguare | propr

processi (ad esempio, nuovo Data Base di toponomastica e copertura tecnica,

semplificazione del processi / Motifiche MR, Muovo sistema di fracking, ecc ).

4.3 Assurance

Il MME coinvolge anche | processi di assurance. In tale ambito, TI utilizzera un processo
comune per la gestione delle segnalazioni di guasto { Trowbis Tickels, TT) provenienti da Tl

Fetail e dagli OAO.

Telecom Italia riorganizzera quindi | processi e | sistemni per fassurance del servizi
regolamentati o offerti a condizioni commerciali, come illustrato nel seguente grafico.
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Figura 11— Il sistema di assurance

Le attivita di back-office di assurance (che wanno dalla diagnosi del guasto  al
dispacciamento della richiesta o intervento ai tecnict di rete, incluso il contatto con dl
cliente finale per prendere 'appuntamento, ove necessario) saranno eseguite, 24 ore su
2, anche nelle giormate di sabato e di domenica.

Tl intende anche migliorare l'efficienza delle attivita svolte dal tecnici di rete on-figld,
mediante 'introduzione di nuovi applicativi e strumenti idonei a semplificare le attivita di
diagnosi, collaudo e redazione dei rapporti di intervento.

4.4 Larazionalizzazione delle modalita di gestione degli ordini e delle giacenze

Il presente paragrafo descrive limpatto delle misure previste dal NME relative alle
modalita di gestione degli ordini e delle giacenze, menzionate dall'articolo 64, comma 15,
puntow, della Delibera.

L'analisi degli attuali processi ha portatoe allidentificazione di alcune aree di potenziale
miglioramento degli standard di performances. In questo contesto, il progetto intrapreso da
Tl identifica diverse azioni strutturali di razionalizzazione delle modalita di gestione degl
ordini & delle giacenze, specificatamente mirate al miglioramento del processo as is.
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Al fine di ridurre il rischio di potenziali criticita operative, sono state messe in atto le
sequenti azioni per | miglioramento strutturale della qualita e I'efficienza del processo di
gestione degli ordini & delle giacenze:

s Miglioramento performance su Non Realizzabili, Backiog e Rimodulazione DAC

E stata istituita una fask force dedicata per analizzare la frequenza delle cause di
picco degl indicaton, al fine di indwiduare quelle pid ricarrenti. Le cause di maggiore
Impatto werranno gestite pro fempore al di fuor del processo standard, mentre
saranno tempestivamente avviati gli swiluppl informatici sulla catena applicativa per la
risoluzione strutturale delle problematiche individuate.

| progressivi rilasct contribuiranno a miglioramento roling delle performance sui
singoll indicaton attraverso la riduzione delle causall di scarto piu frequenti.

= Riorganizzazione del Back Office di delivery

Il potenziamento delle strutture operative deputate alla gestione degli ordini, garantira
tempi di gestione degli appuntamenti & di dispacciamento on-field compatibili con |
livelll di servizio richiesti (DAC, SLA), anche in presenza di eventuall picchi di
laworazione.
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= Banca Dati di Copertura Tecnica e Toponomastica

La realzzazione di una nuova banca dati unica, comune a Tl Retal e agli OAO
permettera un miglioramento  delle  performance in termini di tasso di non
realizzabilita, in wirtd della maggiore completezza ¢ miglior allineamento  delle
informazioni tecniche di rete di accesso necessarie all'erogazione del servizio.

s Potenziamento degli strumenti a supporto del personale on-field

Il rinnovamento delle dotazioni hardware " a disposizione del personale on-fiald
rendera magagiormente agevoli e efficaci gli interventi di gestione & manutenzione dei
percorsi di rete, riducendo | templ di attraversamento in questa fase del processo e
migliorando quindi le performance complessive.

4.5 |l coinvolgimento degli OAQ nei test sulle principali refease soffware

Il presente paragrafo descrive impatto del NME con riguardo al coinvolgimento degli ©AO
nei test sulle principali release soffware, menzionato allarticolo 64, comma 10, della
Delibera.

La realizzazione del MME richiede da parte di Tl uno sforzo considerevole in termini di
gffort economico ed operativo. Lintervento si sostanzia, di fatto, nella completa revisione
della catena applicativa di defivery, dalla fase di accoglienza degli ordini di lavoro, fing ai
sistemi a supporto dell'attuazione delle attivita on-figld.

La complessita dell'intero programma di trasformazione, con particolare riferimento agl
aspetti di adozione del nuovi sistemi, ha portato TI a potenziare gli strumenti di
monitoraggio e presidio del ciclo di sviluppo degli applicativi, in grado di garantire il
raggiungimento dei targef, temporall & di efficienza operativa, d messa in esercizio dei
nuoyl sistemi.

Il progressivo rilascio della nuova catena applicativa di delivens sara imperniato su diversi

lasci temporaii [ - ocasione d

ogni rilascio, T prevede un accurato programma di deploviment per la parzializzazione e

I'estensione controllata del rilascio, con 'attento monitoraggio dei primi ordini coinvolti e
l'esecuzione di unafase di test in esercizio.

U La soluzione ipotizzata prevede la fornitura ai tecnici on-fleld di PC e strumenti di misura di nuova
fenerazione.
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In particolare, sulla scorta dell'esperienza maturata in occasione dell'entrata in funzione
dell'attuale CRM VWholasale, || programma di deployment della nuova piattaforma sara
basato su:

e Ln'attivazione della nuova catena su base distretto telefonico/OAD, a partire da aree
territoriall opportunamente selezionate in base a volumi di ordini e tipolodia di servizi
richiest;

e lIna Cabina di regia che curera la comunicazione preventiva e concomitante con gl

DAC in relazione al programma di deglmynant (incluso il programma temporale di
estensione geografica del deployment);

o Ln Back Office potenziato dedicato al monitoraggio e alla gestione degli ordini
interessatl di volta in wolta alla gestione su nuova catena applicativa, con la
necessaria interazione con gl QAD.

Lo sviluppo della nuova piattaforma, per quanto strutturato in maniera tale da non
generare impatti sull'operativita degli OAC in termini di cambiamento delle attuali
interfacce & mimiche di comunicazione, rappresenta un'occasione per tutto || mercato di
beneficiare dall implementazione di nuove funzionalita, agauntive rispetto a quelle gia ogai
utilizzate dagl OAO.

Tl intende definire le modalita di partecipazione degli OAQ alla fase di {est delle nuove
funzionalta di maggior rilievoe connesse allimplementazione del NME, per recepire
opportune indicazioni, in fase di pre-esercizio dei rilasci informatici e finalizzazione dei
requisiti funzionali.

Il tesf sara aperto ad uno o pid operaton scelti tra quelli che si renderanno disponibili, con
una procedura e con modalita che saranno comunicate al mercato & ad AGCom.

In aggiunta a quanto sopra, T si rende disponibile a supportare gli OAD mediante:

s Sessioni di fest congiunto su prestazioni f servizi gia rilasciati da Tl in passato, e non
ancora utilizzatl da OAC;

s Periodiche sessioni di formazione & framing per I'utilizzo di strumenti informatici per
la gestione deqgli ordinativi & delle consistenze attive.
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4.6 La simmetria delle basi dati e I'individuazione degli indici di qualita del dato

Il presente paragrafo descrive 'impatto del NME con riguardo ai temi della simmetria delle
basi dati e dell'individuazione degli indici di gualita del dato, menzionati all'articolo 64,
commi 8, 9 e 15, punto i, della Delibera.

Frima di descrivere gli interventi previsti dal NME per migliorare Feguivalence informativa
& wista la numerosita e complessita delle informazioni fornite al mercato, sioritiene
necessario descrivere | File Dati (FD) attualmente forniti al mercato e le attivita sinora
condotte congiuntamente ad AGCom ed agli OAO per midiorare la qualita delle
informazioni.

| File Dati forniti al marcato

Tl, per garantire la replicabilita delle offerte commerciall per i servizi regolamentati, &
obbligata a fornire agl OAC informazioni sulla propria rete d'accesso e sulle numerazioni
associate, attraverso la pubblicazione sul Portale Wholesale di diversi FD.

Melle tabelle che seguono é rappresentato l'elenco del FD messi a disposizione del
mercato attraverso il Portale Wholesale (Area privata e Area pubblica) che formiscono:

s |nformazioni sulla rete, necessarie per la compilazione degli OL e 'avvio del processi
di delvery, come illustrato nella sequente tabella:

File dati per OAD pubblicati in area privata

DB Toponomastca Light

Anagrafica Centrali T

DB Anagrafica Armadi

Toponomastica Ammadi

Copertura FTTH

DB Rete dAccesso Telecom talia

DB Archi Mumerazioni Geografiche Attive & Numerazioni YolF

DB Archi 5GU

Mumerazioni Geoegrafiche Porfate

Stadi di Linea Tl aperti all'accesso disaggregato (incluso sedi ULL =ature)

Fiano Annuale adeguamento armadi Tl ad NGAMN {pubblicato tramite news )

Tahella 4 - Flle dati con informazion! silla refe
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e [nformazioni sulla copertura dei servizi, come illustrato nella segquente tabella:

File dati per OAQ pubblicati in area pubblica

Coperura geografica Bitstream su piattaforma ATM
Copertura geografica Bitstream su piattaforma Ethemest

Banda Larga Coperiura geografica Easy |P ADSL su piattaforma ATM
=
Ultra Larga Coperura geografica Easy IF ADSL su piattaforma Ethernet

Copertura geografica Bitstream NGA e VULS per accessiFTTCab
Coperiura geografica servizio Internet SAT
Fonia Coperura geografica Raccolta, Terminazions e Transito su rete fissa T

Tragporto Dedicatoe  Copertura geografica Circuiti Terminating {analegici. POH, SHD . Ethemet over S0H)

Tabelia 5 - Fig dall con informazion sulle copetiure del servizi

AGCom ha regolamentato con successive Delibere (Delibera 731/0%COMNS, Delibera
12020, la perodicita di aggiormamento ed il dettaglio delle informazioni che | suddett
FD devono contenere.

Le attivita del Gruppo Monitoraggio Impegni

AGCom per verificare ['effettiva e corretta implementazione degli Impegni Open Access ha
Istituito ad Ottobre 2009 (v, Determinazione SG09), un tavolo di confronto — definito G|
ovyvero Gruppo di Monitoragagio lmpegni — con la partecipazione di AGCom e del principali
Operatori, con il compito di coordinare le attivita connesse alla werfica periodica
sull'esecuzione degli Impeagni.

| lavor del GMWI hanno consentito di individuare in maniera condivisa interventl per
midliorare il livello di qualita delle informazioni fornite tramite | FD. Gl interventi realizzati
sono stati | seguent:

s Fjano di bonifica e miglioramento dei FD per il triennio 2012 - 2014 che ha tenuta in
massimo conto le prionta di intervento espresse dagli Operator;

e Realizzazione nel 2013 del Datawarghouse (cd. DE OLO) che consente la
produzione del FD forniti al mercato direttamente dal DE master gestiti dalla
Funzione di OA

s Pubblicazione, in occasione di ogni aggiornamento del DB Toponomastica Light (il
FDO pid ricco d informazioni) di un documento di rilascio per monitorare la qualita
delle informazioni fomite;
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o Eliminazione dai sistemni di Rete del civici che non presentano utenza attiva ed
elementi di rete associati (cd. civici Rossi) =)

s Bonifica dal Sistemi di Rete del civici con utenza attiva e senza percorso di rete
documentato (cd. Arancio) 9%

Il nuovo sistema di toponomastica e copertura tecnica NetMap

Monostante | numerosi interventi di miglioramento e l'ingente sforzo aziendale profuso nel
corso degli anni, il contesto attuale evidenzia la necessita di adottare un intervento
strutturale di snellimento e semplificazione dei FD forniti agh OACH

Tale intervento & necessario per superare aree di criticita dernvanti da  obblighi
regolamentarn che si sono stratificatl nel tempo in funzione dello sviluppo di nuowl servizi
wholasale (ad esempio, lo SLUY che hanno richiesto la mappatura di elementi di rete
sempre piu periferici (ad esempio, | cabingt stradali).

Tali interventi di miglioramento sono indirizzati a:
s Lniformare e frequenze di pubblicazione;

s Rendere pil immediato il reperimento delle informazioni senza navigare fra molteplic
fonti informative;

s Risolvere e ambiguita dei percorsi di rete (cd. Multi-Attestazioni);
s [ornire una stima indicativa sulla "prestazione tecnica attesa” del servizi;

e Lltilizzare uno stradario "certificato”.

Fer conseguire | suddetti obiettivi di razionalizzazione e semplificazione & stato progettato
il nuowo sistema di copertura tecnica iMNethap).

Si tratta di un'unica Banca Dati che contiene le informazioni normalizzate (') necessarie
per la formulazione di una corretta richiesta di attivazione del servizi da parte deqli
Operatori.

a2 ) piano di cancellazione ha portato all'eliminazione di cirea 10 milioni di civici.
U9 | 5 honifica dei civici cd. Arancio ha avoto come effetto positiva la riduzione del 60% di tale tipologia di

civici (sono diminuiti da 1 min, a meno di400.000 a novermbre 2015).

U | a nuova Banca Dati integra le infarmazioni farmite dai FO: OB Toponamastica Light, Anagrafica delle
centrali TI, DB Anagrafica Armadi, Toponomastica Armadi, Coperture geografica Bitstream ed Easy IP ADSL
su piattaforma Atm ed Ethernet, Copertura geografica BTS, NGA e YULA per accessi FTTCab, Copertura
FTTH e Rete di Accesso Tl Le informazioni relative ai restanti FD saranno fruibili da OAQ, come di
consueto, da Portale Wholesale

e 42



==TIM

Mella Tabella 6 sono indicati | File Dati che saranno reperibili in forma integrata in Methdap,
la loro attuale frequenza di pubblicazione sul Portale Wholesals, | dati contenuti & 1l loro

utilizzo principale.

DE

Toponomasticea

Light

Anagrafica
Centrali Tl

DB Anagrafica
Amadi e

Toponamastlea
Armadi

Copertura
FTTH

DB Kol
ACCBS50
Talecom halia

Copartura

geografica

Bitsream e
Easy IP ADSL
su piattaforma
Anm e Ethernet

Caappon lnaa
gaagrofica
Bitstream NGA
o WULA prr
El e i HTE iIIF

Frequenze BEimestrale Mensile Menside Settimanale Annuaks Eettimanale Settimanake
= Indlifdz2g ~ Codlea Seda » Irirzes lndiizzl Incul & - Dettaglisrete = Sedl apenie, » 4 Sade
= Sede di * leditiecy Seue = Elenenlo i allovn LIRS TE b THETE | TR |arritie | sun
attestarinre * Gaocrdinars Atestarioie aianific ato msecordariaper  piandicateal CGML)
ifrazdiCantrale  Esde ifmnacic Rete sarvizia FTH fragapere LU serviziosDSL 4 Cedics GHU
Datl - ipelogR Sede o+ Aceadl Centrale Haqida) - Lentrak UL di s ItEttalorra g+ Aed di Centrale
(Fenrulalo e, =BG i = Couie &cnadis mlerinenla e
Apparato. blisbc} cocmpesenza * Incirizs Armadio * Profilz di lin=a
Corzmingzionz  Aoperimenta d= Determinazions Corominazanz - Informazions sulla Determinszione Delorminazcns
dzl'acsoziazore dabd detiagho sl Fseocianine d=Jl ineinz e d ancecso |2 Sl 3rarts dedl amnad Ll
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LHilirean Candrals di coordinate Armadi ja Ra= aegli atn DO commercialzzazic
Printipile AHrstroan grnprafizhz Rimida) prr sorviz (Hilrrat anchr neooci sereizi
Sdblech aer d akols della xLSL
arestesiong
allesia

Tabella & - File Diall infegrati In Neflap

Fer le informazioni di Toponomastica il riferimento di base di MNetMap & ["Archivio
Nazlongle del Mumern Civicl delle Strade Urbane” [ANMMCSL), agogiornato con e
informazioni aggiuntive rispetto al censimento del 2011 grazie ad un accordo con una

primaria societa del settore.

Il nucwo sistermna di copertura risponde al sequenti requisiti;

s (zarantire  gradualmente  sui servizi regolamentati ULL,  SLU,  WLLA-
FTTAp/FTTE/FTTH piena simmetria. || nuovo sistema fornisce ad OAOD e Tl Retall
stesse informazioni, medesimi templ di aggiornamento, medesime modalita i
fruizione ed un medesimo standard di qualita del dato,

e Assicurare una maggiore efficienza nel processi commerciali e tecnici superando dli
attuall processi di interrogazione utilizzati per la verffica di copertura (1D risorsa,
numero telefonico, numero pilota), basati sull'impiego di un insieme di basi dati forniti

periodicamente da T1,;
s Carantire un miglioramento del processi di deliveny, con un pid efficace supporto

nell'identificazione del corretti elementi d rete su cui richiedere il servizio, evitando
notifiche di non realizzabilita e la necessita di risottomissione degli ordini;
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o Garantire agli Operatori una Base Dati di Toponomastica validata da un soggetto
terzo da utilizzare per la compilazione degli OL.

In termini operativi attraverso un'unica banca dati sara possibile;

s [ndividuare in modo univoco le sedi cliente tramite indinzzi aggiornati costantemente
da un soggetto terzo, anche attraverso le informazioni provenienti dai Comuni;

o |dentificare | servizi wholesale di accesso vendibili per ognuno dedli indirizzi del
territorio |taliano che saranno resi disponibili in un'unica wista per un accesso
semplificato alle informazioni commerciall. || nuowvo sistema consente una riduzione
delle ambiguita dei percorsi di rete (multi-attestazioni) attraverso ['ottimizzazione e la
semplificazione logica degli instradamenti con selezione dei percorsi effettivi;

o Stimare 1l livello di servizio che & possibile erogare ad un determinato indirizzo
secondo algontmi basatl sulla distanza tra elementi di rete & sede del cliente.

La fornitura di informazioni su welocita/distanza rappresenta un elemento di assoluta
novita rispetto al precedenti sistemi, persegue la finalita di stimare la prestazione attesa e
non preclude 'invio ed il buon fine degli OL. La scelta della tipologia di offerta commerciale
proposta al cliente finale {ad esempio, velocita Un/Down e profilil) & di conseguenza il
servizio wholesale da acquisire non & pregiudicata dal DE e resta di esclusiva pertingnza
di TI Retail e degli OAO,
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Mella seguente figura & rappresentato o schema generale della soluzione individuata.
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In Figura 14 & rappresentato (o schema della matrice informativa di copertura, sulla base
della quale il sistema, a partire dai civici certificati a livello nazionale, ripercarre la rete di
accesso e determina | possibili instradamenti werso elementi di rete che abilitano la

fornitura di un servizio.
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Il sistema sara fruibile sia nella modalita on-fine (h24) per singole venfiche di vendibilita o
vig HLE in downioad. In fase iniziale, le modalita di acquisizione completa di Methap
rmarranno invariate rispetto a quelle adottate dal FD attraverso downdoad dall'area
riservata del Portale Wholesals.

E' previsto un aggiornamento settimanale del sistema “,

Il processo di adozione del nuovo DE comincera con le informazioni relative al servizi di
nuowa generazione & si concludera con il rilascio delle informazioni sul servizi di accesso
erogati su rame (ULL, shared access, WLE e bitstream).

Lintroduzione di Mettap non modifichera i processi di deliveny e | formati di scambio degli
ordinativi.

Fer garantire il massimo dell'sfficacia & owiamente necessario che MNetMap diventi il pil
rapidamente possibile l'unico  riferimento  adottato  dagli Operatori per reperire e
infarmazioni necessarie alla emissione di un ordine valido wverso TI .

In ogni caso & previsto un periodo transitorio in cul 'CAD potra continuare ad utilizzare |e
informazioni fornite con | FD attualments forniti.

Fer quel che concerne la misura della qualita delle informazioni fornite al mercato
attraverso Methap si propongono | seguenti KPP

s % di corrispondenza tra civicl presenti in Nethap e quelli indicati dal soggetto terzo;

s %0 di corispondenza tra civici presenti in Methap e 'elemento di rete di riferimento
per lavenfica di copertura del servizio,

U8 Poiche l'aggiormamento settimanale di NetMap riguarderd solo gli indivizzi ed i civici che si aggiungeranno
a quelliin consistenza per effetto dell'inserimento di nuove vie / civici l'impatto @ marginale.

46



[—
7 4



m]
- 4






E——
==TIM
6. La proposta sulla disaggregazione per provisioning e assurance

6.1 Lafornitura delle prestazioni di assurance sulla rete Telecom ltalia

6.11 L'articolazione delle attivita di manutenzione

Lo aitivita i manutenziona

Fer assurance siintendono | servizi di manutenzione che rientranc nel novero dei servizi
tecnici accessorl all'accesso alla rete fissa. Tall servizi sono funzionali all' operativita delle
reti di accesso realizzate dagl operaton alternativi (O AO) attraverso servizi all'ingrosso di
accesso disaggregato (LILL e SLU) alla rete fissa di Telecom ltalia.

In funzione delle finalita delle diverse attivita svolte, | servizi di manutenzione si possono
articolare nei tre seguenti livell:

s Manutenzione preventiva, che include |le attivita svolte per conservare o stato d
efficienza della rete ed evitare [a futura insorgenza di guast;

s Manutenzione straordinaria, che comprende le attivita necessarie a ripristinare il
funzionamento della rete a fronte di circostanze eccezionall (calamita naturali, etc.);

s Manutenzione correttiva, che consiste nelle attivita di ripristing e riparazione dei
guasti segnalati dall'utente finale.

La visione complessiva del tre livelll di manutenzione appena descritti evidenzia la stretta
correlazione tra le attivita di manutenzione preventiva e quelle di manutenzione correttiva,
con le prime che assolvono alla finalita di ridurre la necessita di ricorrere alle seconde.

Le attvita di manutenzione correttiva, a loro volta, si possono articolare in tre distinte
categorie in funzione della tipologia di intervento previsto:

s |nterventi logici, consistente in interventi sui sistemi informativi Telecom [talia
finalizzati a risolvere problemi di configurazione, quali ad esempio | guasti inerenti
ala number portabiiity,

s |nterventi evolutivi, che includono le attivita di risoluzione dei quasti che
coinvolgono elementi strutturali della rete di accesso (cavi di rete in primaria &
secondaria, armad, distributori, palificazioni, cavidottl) e, quind, per definizione
suscettibili di generare disservizi per una molteplicita di utenti '

[mj “Le attivita di manutenzione correttiva evalutiva sono dispacciate an field a seguito dell'individuazione de|
disgervizi evidenziati dai sistemi di supervisione (allarmi di apparati connessi alla rete in cavo, allarmi del
sisterna di monitoraggio della rete di pressurizzazione dei cavi, etc...) oppure a seguito dell'analisi delle
segnalazioni effettuate dai clienti, in entrambi i casi riconducibili alla compromissione delle funzionalitid di un
elemento infrastrutturale della rete di accesso. Ad esempio il guasto di un cavo genera reclami da parte dei
singoli clienti disserviti (sia di Telecom ltalia che di altri Operatori) e segnalazione di allarme degli apparati di
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= Bonifica impulsiva, che comprende gli interventi con risoluzione dei guasti di un
singolo utente, con rferimento alla tratta di rete passiva di accesso utilizzata per |l
collegamento alla rete.

Le strutture organizzative

Mello schema successivo sl espone una vista per attivita e competenza organizzativa delle
strutture di Telecom ltalia deputate alla gestione del processo di manutenzione.

on MO

Fiogura 15— Aricolazione per attivita e competenza omanizzatlva

Le strutture ASA (Assurance Service Area) gestiscono e fasi connesse al recepimento
del reclamo del cliente (segnalazione ed accoglienza), alla valutazione della tipologia di
guasto (diagnosi di primo livello e secondo livello), alla risoluzione tecnica del guasto da
remoto, al dispacciamento dellintervento on fiskd (con eventuale supporto telefonico al
tecnico) qualora non fosse possibile la risoluzione da remoto. La medesima struttura
gestisce anche la fase conclusiva del processo, con le attivita di collaudo e chiusura del
ticket. Qltre alle attivita direttamente connesse a reclamo del cliente, particolare
attenzione viene dedicata alle attivita di gestione dei guasti ripetuti & dei guasti multipli
(correlazioni, previsioni di ripristing), della gualita percepita (Customer Safisfaction) e
erogata (presidio degl SLA e dei Ticket in lavorazione, gestione delle escalation).

Le strutture AOL.JM (4Access Operation Line Job Management) in ambito AQA (Access
Cweration Area), sono deputate alla gestione tecnica e operativa della forza lavoro interna
e asterna, in termini di razionalizzazione degli interventi on fsld sulle stesse compaonenti di
rete e supporto tecnico per la migliore risoluzione &f/o gestione del guasto. Tali attivita,

controllo della rete. Grazie al presidio centralizzato, svolto dalla struttura Assurance Senvice Area diTelecom
ltalia, & possibile correlare le segnalazioni cliente (Customer Trouble Ticket), che insistono su una
determinata area cavo, ed effettuare un unico intervento (Mebwork Trowbls Ticked) anche a fronte della
ricezione di reclamimultipli per lo stesso guasto” (cit. Delibera AGCom 747 13/20MN3).
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svolta da figure professionali di profilo gestionale (assistente, coordinatore, etc), sitrova a
monte della successiva fase di intervento on figid,

Le strutture territoriali di AOA svolgono l'attivita d ricerca e riparazione del guasto.
L'intervento on figld pud essere effettuato con 'ausilio di manodopera sociale oppure di
imprese esterne.

L a attivita delia struttura di Assurance Services Area

A.Fromt End. comprende 'accoglienza delle segnalazioni di disservizio effettuate dalla
clientela retail medante il canale telefonico, la conseguente werifica commerciale
(verfica consistenza servizi del cliente), I'emissione di una diagnosi tecnica di primo
livello (classificazione del guasto ADSL, POTS, etc) & infine, l'apertura del relativo
Trouble Tickef (TT) nel sistema aziendale TTH. Qualora la diagnosi di primo livello non
consenta la risoluzione immediata del disservizio segnalato dal cliente, il personale di
Front End inoltra la segnalazione al Back Office o dispaccia la stessa on field oppure ad
enti esterni ad OA, ave ne venda valutata la necessita.

B. Back Office comprende la presa in canco in TTM della segnalazione di disservizio
inoltrata sia dal Aront End di Telecom Italia, sia dal customer care degli Altri Operator
(pervenuta in TTM attraverso Il Fortale Wholesale), sia la diagnosi di secondo livello.
Mel casoin cui le verifiche non consentano la risoluzione del disservizio segnalato dal
cliente retail ed OAQ, il Trouble Ticket viene dispacciato wverso il personale on figfd del
territorio competente attraverso | sistemi TTM oppure ad enti esterni ad OA. Per |
guasti relativi alle parti comuni di rete & compito del Back Office eseguire |l
monitoraggio continug del TT in lavorazione, effettuare la cosiddetta analisi distributiva
volta ad individuare le correlazioni tra | TT e indirizzare un unico intervento di
risoluzione sull'elemento di rete aggregante (creazione del Master TT e correlazione
del singoli TT). Questa fase di processo si applica sia ad elementi di rete attivi
(autccommutatori/DSLAM/Concentratori), sia a quelli passivi quali
permutatorefcavifarmadifdistributor della rete di accessoin rame.

C. Back End: tale attivita si colloca a valle della riparazione del guasto, con conseguente
risoluzione del disservizio, per il cliente retail e per il cliente DAO (ad esclusione delle
inee LILL gestite da Sysierm Unico) ed a valle della certificazione di non competenza
del guasto a carico di Telecom [talia solo per il cliente OAD, L'attivita comprende
anche la fase di collaudo. Mel caso in cui il collaudo abbia esito positivo, si effettua la
chiusura del ticket nella procedura di competenza, che determina la contabilizzazione e
la valornizzazione del TT e 'automatica informativa della risoluzione del guasto a tutti gl
attori del processo. La struttura ASA svolge attivita di collaudo anche peri TT chiusi da
rermoto, sia per i clienti Tl Retail, sia per i clienti OAC,
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Mon tutte le attivita di manutenzione correttiva svolte da OA ricadono nel perimento dei
servizl di accesso disaggregato ULL e SLUL La figura successiva sintetizza le attivita OA &
la loro appartenenza al perimetro della manutenzione correttiva analizzata per | servizi di
accesso LLL e SLUL

La attivita della stnttura di Sssurmarce Servces frea

M acroattivits Attivits d dettaglio
Aocoglienza della segndazions di dissenizio efituae dd cliente Man comprsa
e wianica commerciale della segnalazione (consistenza senizi del cliente) Mon compesa
o
Diagrosi tecnica di pimo livlle della segnalazione @lassiicazione del guasto ADSL, POTS, ac.) Mon compresa
FPpertua del Trouble Ticket nel sisterna aziendale TTh Mon compresa
Pre=a incarco in TThl della segnalazione d dizsenizio Compresa
Oiagrosi e wduwazione tecnica di seconda liwllo Compresa
Eack Office
Fisdizione da mmato Compresa
Lispacciamento on i6d wrso le stnotture d Azsurance Open Access o wrso enti estemi Compresa
” re taritanali Programmazione delle attivia (s load Wods Flow haragement - MFh) Compresa
di bzarance: Open | Gestione della forza lavworo (g5, calendanio dei tecnici) Compresa
Ketoas Redizz aziore interenti (05 e A0l Compresa
Callauda interento Asoldtive on i-d Campresa
Emchi End
Chiusura guasto Compresa

Taheila D — Perimelro delia manutenzione corratig

Le attivita della macro fase di Front End non rientrano nel perimetro in oggetto, in guanto
replicate nelle strutture di tutti gli operaton di telecomunicazioni.

6.1.2 Le modalita di gestione delle attivita di manutenzione

Le attivita di manutenzione sono gestite da Tl attraverso le seguenti modalita:
o Ltilizzando il proprio personale (Mano d'Opera Sociale — MOS),
o Tramite Impresa di Cantiere (Mano d'Opera d'lmpresa — MO,

s Tramite System Unico (5L

Con I'lmpresa di Cantiere, Telecom [talia stipula un contratto integrato, che riguarda tutti |
livelli della manutenzione in rete di accesso;

s Manutenzione preventiva
e [lanutenzione straordinaria

e PManutenzione correttiva.
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| contratti con le Imprese di Cantiere sono regolati per mezzo di un canone annuo
omnicompransiva, 1l cul ammontare & basato sulle consistenze e sul tasso di guastabilita
di ciascuna Area di Centrale assegnata ad una data impresa.

Il tasso di guastabilita di riferimento e le prestazioni tecniche sono definite da T1, tenendo
conto dei dati storici sulle aree di centrale oggetto del contratto,

L'approccio scelto da Telecom talia per la gestione del rapporti con le Imprese di Cantiere
&finalizzato a garantire le condizion! di operativita ottimale:

s [ncentivando la risoluzione preventiva e strutturale delle potenziall cause di
malfunzione della rete, rispetto all'adozione di modalita di intervento di tipo "reattivo e

contingente*, esclusivamente dipendenti dalle segnalazioni di singoli guasti “™

e |ncentivando |'efficienza operativa nel complesso delle attivita di manutenzione,
syincolando il dimensionamento economico del contratto dal wolume puntuale d
interventi effettuati.

L'introduzione della figura del SU, atto wolontario di Telecom [talia, ha consentito di
garantire un maggior coinvolgiments degli OAD nella gestione del Trouble Ticketf,
rducendo il contenzioso sulla competenza del guasti, attraverso ['assegnazione condivisa
dei Trouble Ticket ad un'impresa terza (Sysfermn Unica). | rapportl vengono disciplinati da
due contratti uno tra Telecom ltalia e OAC e uno tra Telecom ltalia e Il System Unico.
Maturalmente anche ['OAD ha un contratto diretto con la medesima impresa per la quota
parte di proprie attivita,

Con il Systermn Unico, Telecom ltalia stipula un contratto che riguarda la sola bonifica
impulsiva, 1 cul oner economicl sono regolatl sulla base di un canone annuo costruito con
ali stessi criter visti in precedenza per lmpresa di Cantiere.

Fermo restando la stipula di un contratto fra T e S, nel caso in cul il Systerm Unico
condiviso con I'"OAOQ coincide con llmpresa di Cantiere, le salvaguardie su efficacia e
efficienza delle attivita di manutenzione sono garantite dai medesimi meccanismi
incentivantl descritti in precedenza.

Quando, invece, Il S condiviso con 'OAD non coincide con 'mpresa di Cantiere, il fatto
che sia Telecom ltalia a stipulare 1l contratto di 5U, per le parti tecniche ed economiche,
consente di continuare ad avere le stesse garanzie di efficacia e efficienza nella gestione
complessiva delle attivita di manutenzione. Telecom ltalia, infatti, in virtl del rapporto
contrattuale diretto con il Systermn Unico, pud prevedere e agire tutte = tutele necessarie a
garantire I'efficienza, la sicurezza e l'integrita della rete.

Il caso ideale dal punto di vista dell'efficienza operativa & naturalmente guello che ci sia un
unico S condwiso da tutt gl operatori, in una determinata area. In subordine, e

0 7 7 3 : : ; ; ; 3 i
@ g esempio, se I'lmpresa di Cantiere eseguisse con incuria la manutenzione preventiva, sitroverebbe a
dover affrontare oneti maggiori in termini di manutenzione correttiva,
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necessita di garantire la scala ottimale di operativita alle Imprese di Rete suggeriscono di
utilizzare dei meccanismi (cfr. infra), che limitino I numero di SU secondo criteri di non
discriminazione, equita e trasparenza.

6.1.3 |l processo di manutenzione correttiva

Il grafico seguente schematizza le fasi in cui si articola il processo di manutenzione
correttiva della rete di accesso di Telecom ltalia

A o )] e )] oo

R : Presa incarico del Trouble Ticket 2 Risolurione del guastoe sospersione
Kenisasoneclen 4 relativa valutazions tecnica Trouble Ticket in attesa di colludo
faquisizione dal Trauble Ticket torrelzions d[el Trou bl_e_ Ticket con altri Manutenzions :a«.-oll_Jt_n.fa in gm0 di guasti

Fuasti presanti inzona ron risabeibili ©n Field
Ve rifizhe formali & contrattua i Dispa:ciamenm':'_‘lr.u FieH incasodi Chiusura del Trouble '!'l::het:a seguitadi
guasto di lines ool laudo positivg GO
Gestione guasta NP

Hgura 16 — Le fasi del processo di manutenzions correttiva

| processi di manutenzione correttiva sono suddivisibili nelle tre macro fasi di Accoglienza,
EBack Office e On Field, nell'lambito delle guali sono ricomprese le diverse fasi di attivita
previste nel processo di assurance.

Accoglienza

Mella fase di Accoglienza i sistemi utilizzati per I'apertura dei Trouble Ticket sono il TTH
(Trouble Ticket Management - TTM) per TI Retail ed il Portale Wholesale per gl DAQ, che
& direttamente interfacciato con il TTR.

Accoglienza — Ideniificazione Cliante/OAD

La fase di "ldentificazione Cliente/OAQ" & composta dalle seguenti attivita, di cul alcune
tipiche del solo processo interno ed altre del solo processo esterno:

s Redgistrazione sul Portale Wholesale;
e Asseqnazione del profilo specifico all’ OAD sul Fortale Wholesale,

s Recupero delle informazioni relative al cliente.
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Le attivita di "Registrazione sul Fortale Wholesale" e di "Assegnazione del profilo specifico
al'OAC sul Portale VWholesale” sono attivita tipiche del processo esterno, in quanto per
aprire una segnalazione nei confronti di Tl & necessano che I'OAD si sia in precedenza
registrato sul FPortale Wholesale, effettuando l'attivita di "Redgistrazione sul Forale
Wholesale”, & che la procedura di registrazione si sia conclusa con 'assegnazione
al'OAC del profilo con cul guesti pud autenticarsi sul Portale Wholesale.

Accoglienza — Acquisizione del Trouble Ticket

La fase di "Acquisizione del Trouble Ticket” & composta dalle seguenti attivita
s Apertura Trouble Ticket,
e Acquisizione del Trouble Ticket.

Mell'attivita o "Apertura Trouble Ticket", 'OAQ apre un Trouble Tickel sul Portale
Wholesale (che riceve le segnalazioni dagli OAQ 24 ore su 24) oppure, nel casiin cui il
Fortale WWholesale non sia disponibile, attraverso il Fortale di Back-up (c.d. "Mini-Fortale
Selt-Ticketing Assurance”), entrambi direttamente interfacciatl con 1l sistema di Troubls
Tickat Managerment di TI.

L'attivita di "Acquisizione del Trouble Ticket® & un'attivita tipica del processo esterno in cui
I Back Office di Open Access acguisisce sul sistema TTW Il Trouble Tickel aperto
dall'OAD sul Portale Wholesale.

| portali attraverso cul gli OAO possono aprire | 77 sono entrambi interfacciati direttarmente
con il sisterma di TTW di TI.

Accoglienza — Verifiche formall e contratfual)

In questa fase sono effettuate le venfiche formali, contrattuali & amministrative sul Ticket
inviati dall' OAD sul sistema TTM di TI. La segnalazione inviata dall'Operatore attraverso dl
portale VWholesale deve contenere tutte le informazioni che il sistema richiede come
obbligatonie per la creazione di un Trouble Ticket | come per esempio 'esito della diagnosi
fatta dall OAO sulla propria parte di rete.

Back Offica

Le attvita di Back Office sono wolte a rendere pid efficiente e efficace 1l processo
manutenzione correttiva sull'intero territorio nazionale, siaversoi clientl TI Retail, sia verso
I clienti degli OACH
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Back Office — Presa in carico del Trauble Ticke! e relativa valulazione tecnica

La fase di "Presa in carico del Trouble Ticket” contempla anche 'attivita di "Verifica del
Trouble Ticket” Mel processo esterno, afronte della segnalazione di malfunzionamento, |l
Back Ofice di Open Access svolge |e segquenti attivita:

e Analisi e valutazione tecnica della segnalazione,
s |nvio notifica all'OAQ sull'esito delle verifiche.
In base all'esito della verifica tecnica si possono riscontrare | seguent casi:

1) Presenza di malfunzionamento sulla rete di T1 il Trowble Tickef wiene gestito in modo
standard e chiuso con "causa TI" o "causa terzifforza maggiore”,

21 Assenza di malfunzionamento sulla rete di T il Trouble Ticket wiene chiuso con
‘causa OLO". Tale evento & identificato come “Intervento di Manutenzione a Vuoto”
da parte di TI;

21 Assenza di malfunzionamento sulla rete di TI, ma presenza di malfunzionamento
calsato, ad esempio;

o Da prodotti tecnicamente non compatibili presenti nella sede del cliente
finale/dell OAO:

o Da un'errata configurazione o da un malfunzionamento generico della rete
dell'OAD.

Mel casi 2) e 3) sopraindicat | Troubie Tickef viene chiuso con "causa OLO" e tale evento
& identificato come “Intervento di Manutenzione a VYuoto" da parte di TI.

Back Office — Conrelazione del Trouble Ticket con alfrl guasti presenti in zoha

Ad integrazione della diagnosi effettuata dal'OAO, prevista dalla presa in carica del
Trouble Ticket, TI effettua una valutazione tecnica & |la correlazione del guasto con altre
seqnalazioni di guasto presenti in zona, volta all'individuazione di guasti plurimi sulla rete.

Back Office — Dispacciamento on fisld v caso di guasio ol (inea

Mel caso di un guasto della linea, la fase di dispacciamento on figld prevede la
generazione della Work Reguest (WER), che correda il Trouble Ticket con infarmazioni
funzionali alla lavorazione on field.

Back Office — Gestions guasto NP

Mel caso in cul 'OAQ indichi un problema di portabilita del numero [ Murmbar Porfabiliby —
MNP, non & previsto un intervento presso la sede del cliente e la gestione del Ticket
presvvede la nsoluzione del guasto da remoto.
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On Field
Cn Fleld — Risoluzione del guasto e sospensions Trouble Ticket in attesa di colfaudo

A valle dell esecuzione dell'intervento on figld, il Trouble Tickel wiene gestito attraverso
una fase di sospensione in attesa del collaudo.

In caso di esito positivo dell'intervento, tale fase si conclude con la risoluzione del
problema mediante chiusura del Nicket con collaudo positivo:

o Causa Tl il problema viene riscontrato sul tratto di rete di competenza TI;
s Calsa OLO: disservizio non individuato da Telecom Italia. Si pud verificare che:
o |l Cliente funzioni regolarmente (probabilmente per auto ripristing);

o |l disservizio non & di competenza Telecom ltalia e si da all OAQ visibilita della
classificazione tecnica dellintervento, quale certificazione dell'esistenza  del
malfunzionamento suU rete OAQ.

s Causaterzio disservizio individuato da Telecom |talia & dovuto a:
o At vandalici,
o U
o Lavor da parte di terzi (es. lavon stradali).
s Causaforza maggiore: disservizio individuato da Telecom ltalia e dovuto a:
o Calamita natural (alluvioni, allagamenti, terremoti, ecc ),
o Presenzain centrale oin sede cliente di imprevedibili condizioni di non agibilita;
o Scloperi nazionall,
o Festivita locall non rilevate dall Operatore.

In caso di esito negativo, sioattiva la fase di gestione del guasto attraverso la
manutenzione evolutiva da remoto.

Cn Fleld — Manutenzions evolutiva in caso di guastl non rsohdbili on figld

L'intervento di riparazione pud avere un esito negativo a causa di un guasto del cavo o
dell'infrastruttura. In quest'ultimo caso, i| Trouble Ticket wviene rimandato al Back Office e i
avvia l'attivita di manutenzione evolutiva con chiusura e collaudo,

Cn Fleld — Chivsura del Trouble Ticket a seguito di collaudo positivo OAQ

Mel caso di collaudo positive da parte dell'OAD il Trouble Ticket viene definitivamente
chiuso.
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6.2 Lafornitura delle prestazioni di provisioning sulla rete di Telecom ltalia

6.2.1 L'articolazione delle attivita di provisioning

Le prestazioni di provisioning sono funzionall all'operativita delle reti di accesso realizzate
dagli operator alternativi (OAO) attraverso servizi all'ingrosso di accesso disaggregato
(LLL e SLL) alla rete fissa di Telecom ltalia.

Le attivita di provisioning si possono articolare nel 2 seguenti livell:

s Governo del processi di provisioning, nonchée la configurazione del servizi, per la
clientela di Telecom [talia e degli OAD . Garantire la gestione efficiente delle richieste
che Tl riceve giomalmente, con ['obiettivo di attivarle nel rispetto dei relativi SLA, &
un'attivita molto complessa di coordinamento che deve contemperare:

o La distnbuzione del canco di lavoro tra MO S & MO,
o La gestione della progettazione del servizio sui sistemi;

o |l governo stretto delle sequenzialita delle fasi del processo di provisioning, che
saranno meglio descritte di seguito;

o La gestione delle scorte tecniche.

o Governo della qualita e delle prestazioni erogate. Questa & un'attivita continua di
monitoraggio e di pianificazione  di interventi, che pud anche portare a
reingegnerizzare alcune fasi di processo, per il raggiungimento degli obiettivi di
qualita interni ed esterni (guesti ultimi imposti dalla regolamentazione).

Le strutture organizzative

Tutte le attivita di provisioning sono gestite in ambito AQA (Access Ooerafion Area). ||
territorio nazionale & articolato in guattro AOA. Cgni AQA, oltre alle attivita tecniche, ha il
compito di garantire la qualita delle attivita svolte e il rispetto delle normative di settore.

La complessita e la capillarta territoriale delle attivita da swolgere, ha determinato,
nell'ambito di ogni singola AOQA, un'articolata organizzazione di governo e di presidio del
territorio, tanto da arrivare ad avere 27 AOL (Access Operalion Ling), che coordinano 74
AOL {Access Qoeration Unit) sul territorio nazionale. Le ACQLI assicurano la realizzazione
esecUtiva della rete di accesso, nonche le attivita on feld attraverso la gestione
dell'operativita svolta dal personale tecnico sociale e dalle Imprese di Kete.

L seguito si riporta una descrizione sintetica delle attivita principal svolte dalle AQA.
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It governo delie attivita fechiche

Il gowerno delle attivita tecniche avviene tramite:

La redazione del Flanning MOSMO| di breve termine per tutta |'Area territoriale
coperta;

Il monitoraggio giormaliero dei wolumi (pervenuto, lavorato, giacenza);
La gestione dei contratti con le Imprese;

Le misure delle performance delle Imprese;

Il presidio e Monitoraggio della Custormner Satisfachion;

Il monitoraggio MOl supervisione delle performance delle imprese & predisposizions
delle azioni correttive su eventuali anomalie riscontrate;

Il monitoragaio delle giacenze di lavorazione e OL in sospensione (es. negativi di
rete):

L'interazione con le strutture commerciali (Retail e Wholesale) per la gestione delle
problematiche operative relative al processi di provisioning,

Il deployment delle procedure (Processi, |struzioni di Lavoro & Morme Tecniche)
relative alle attivita svolte dai tecnici MOS, MO,

I presidio delfa Qualifa e delle Morme
Cgni ADA deve:

Effettuare verfiche tecniche interne relative ai processi operativi & al rispetto delle
normative da parte del personale MOS;

Definire e realizzare Audit su Qualita, Ambiente & Responsabilita Sociale (150 9000,
14000 e SAZ000);

Fresidiare | processi di dismissioni e di smaltimento rifiuti;

Assicurare I'avanzamento della formazione sulle tematiche di ambiente e sicurezza e
gestione degli adempimenti normativi (es. T.L. 8108, TU 15206, Dlgs. 23101,
D lgs. 196/03-Mimip, Delibera 152/02/CONS, SISTRI, ADR etc);

Controllare la qualita delle attivita esequite e consuntivate dalle Imprese di Rete;
Controllare | lavor subappaltati dalle Imprese di Rete;

Contrallare | magazzini dimpresa relativamente alla gestione dei pali dismessi e agli
aspetti ambientali;

Frelevare trimestralmente | materiall presso | Magazzini di Impresa per il relativo
inoltro al laboratorio analisi.
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6.2.2 Le modalita di gestione delle attivita di provisioning

Le attvita di provisioning, nella fase di realizzazione on fisld, sono gestite da Telecom
ltalia attraverso le seguenti modalita:

o Litilizzando il proprio personale (Mano d'Opera Sociale — MOS),

o  Tramite Impresa di Cantiere (Mano d'Opera d'lmpresa — MO,

| contratti con le Imprese di Cantiere sono regolati mediante la valonizzazione delle opere
oggetto delle singole ordinazioni.

La realizzazione di nuovi impianti su rame per il provisioning dei servizi di rete si divide in:

s Realizzazione di impianti Senza Opere Speciall (5.0.5) eseguiti con qualsiasi
tipclogia di conduttore (cordoncing, cavetto tondo, cavetto bronzo o multl coppia);

o Realizzazions di impiantt Con Opere Speciall (C.0.5.) esegquiti in cavetto bronzo o
multi coppia e che possono comportare scavi e attivita inerenti alla posa dei pali da
eseduire a fronte d incremento infrastrutturale. Rientra inoltre nella classificazione
C.0.5 limpianto che richiede la realizzazione di nuovi impianti di terra di
protezione.
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6.2.3 |l processo di provisioning

La seguente figura illustra le fasi del processo di provisioning del servizi di accesso alla
rete di Telecom talia.
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Figura 18 — Le fasi del processo o provisio iing

| processi di provisioning sono suddivisibili nelle sel macro fasi Vendita & OAQ Service
Fravisioning, Accoglienza, “erifiche tecniche e progettazione, Presa appuntamento,
Fealizzazione On Field, Chiusura Commerciale, nell'ambito delle quali sono definite |e
singole fasi che compongono il processo di provisioning.

Vendita ¢ OAQ Service Provisioning

Tale Macro fase prevede ['utilizzo dei Data Base messi a disposizione di Telecom ltalia
per acquisire | dati relativi alla toponomastica ed alla copertura di rete per il servizio
richiesto.

Vendita e OAQ Service Provisioning - Analisi di coperfura tecnica e toponomastica

Le analisi di copertura tecnica e toponomastica, funzionali alla corretta redazione di una
richiesta di lavorazione da inviare a Wholesale, sono effettuate, di norma, da tutti gli
operator sul DB di copertura tecnica e toponomastica fornito da Telecom Italia.

Accoglienza
Accoglienza - Acquisizions richieste di lavorazione sul Sistema oi Accoglisnza

Le richieste di lavorazione dei servizi Wholesale song acquisite dal sistema di Accoglienza
nelle seguenti modalita;
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o [ file xml {modalita batch): il Sistema di Accoglienza effettua il download dei file xml
relativi alla componente di accesso con freguenza oraria;

e« Da GUI (modalita onling): lacguisizione del singolo ordine sul Sisterma  di
Accoglienza avviene tramite interfaccia applicativa una volta che 'operatore abbia
inserito 'ordine sulla stessa (upload, modalita http. ).

Accoglienza - Venfichs formall

In base alle modalita di acquisizione degli ordini descritte nella fase precedente, il Sistema
di Accodlienza analizza gli Ordini di Lavoro acquisiti (per singolo ordine) ed eseque |
controlli formali dei dati contenuti nell’'ordine. Le principali verifiche formali sono:

s ‘Yerifica della correttezza sintattica dell'ordine importato e del formato/contenuto del
campi;

s ‘erifica avvenuta compilazione dei campi obbligaton & che sia presente almeno un
referente dell'operatore;

e ‘erifica che il campo Codice Progetto sia configurato nella lista dei «Codici Progettos
validi per 'operatore in oggetto e con Data Validita antecedente la DRO della

richiesta;

s DAC compatibile con gli SLA contrattuall previsti per il servizio richiesto.

Accoglienza - Venfica confratiuale

In linea con il processo in essere, per tutti | servizi considerati, I| Sistema di Accoglienza
verifica:

o | 'esistenza e la validita della sottoscrizione di un contratto commerciale alla DR tra
I'operatore e MYWWS per la formitura del servizio richiesto,;

e Che ['operatore richiedente non sia diffidato; | Sistema di Accoglienza werifica che
l'ordine dell'operatore, nel caso di inserimento richiesta di lavorazione via file batch,
non faccia riferimento ad un servizio peril quale Il contratto firmato dall'operatore non
Sia stato segnato come diffidato.

Accoglienza - Verifica di congruenza commerciale

Fer tutti | servizi considerati, I| Sistermma di Accoglienza effettuera | controlll di congruenza
commerciale (es: verifica che non vwi sia un altro ording in corso per la stessa Utenza. .. ).
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Verifiche tecniche e progettazione

Le verifiche tecniche comprendono, tra le altre, la verifica di correttezza delle posizioni di
attestazione copple o della centrale di attestazione, nonche la venfica di compatibilita dedgli
impianti di centrale con i servizi richiesti.

Verffiche tecniche e progettazione - Verifiche di copertura techica 8 loponomastica

Fer qualungue tipologia di servizio contenuta nell'OL accettato, si vernfica la correttezza
dell'indirizzo.

FPer I'LILL si verifica la coerenza tra 'lD centrale rilevato sulla base dell[DULLCO e la
centrale di attestazione dell'indinzzo del cliente finale.

Fer lo SLU si verfica la coerenza tra I'ID armadio rilevato sulla base delllDSLUCD &
'armadio di attestazione dell'indirizzo del cliente finale.

Verlffiche tecniche e progettazions - Frogettazione percorso di rele

Tale fase prevede 'individuazions degli elementi di rete che permettono la determinazione
del percorso di rete, interrogando i sistemi di Inwventory, & la prencotazione delle risorse di
rete individuate, se disponitili.

Verlfiche tecniche g progettazione - Gestione Accodamento

In caso di mancanza dirisorse di rete, 'OL viene automaticamente accodato nel Sistema
d Coda Unica.

All'interno del Sistema di Coda Unica tutti gli ordinativi di lavoro sono trattati con grado di
pricrita dipendente dall'ordine temporale di ricezione (First Come - First Served) &, per gli
operator che aderiscono a MRPD, organizzati in code differenziate in funzione della
tipologia di servizio richiesto.

Presa appuntamento

L'operatore Open Access contatta il cliente per prendere un appuntamento entro DAC:
s Se il cliente & reperibile, sifissa 'appuntamenta e o si notifica all' Operatore;

e Se |l cliente e reperibile & desidera una data appuntamento successiva alla DAL, si
rimodula la DAL secondo quanto richiesto dal cliente e si notifica al'Operatore;

s Se invece il cliente non & reperibile, la Muova Folicy prevede che siano effettuati
almena quattro tentativi di contatto distribuiti in fasce orarl differenti su due o tre
giorni lavorativi con emissione di notifiche informative werso gli operatori ad ogni
tentativo di contatto,
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In caso di fallimento di tutti e quattro i tentativi o di prima rinuncia da parte del cliente, si
passera alla Gestione della Sospensione dell'OL per causa clisnte.

Fresa appuntamento - Gestione Sospensione OL Causa Cliente

In caso di fallimento di tutti e guattro | tentativi previsti della Muova Policy di Contatto o di
prima rinuncia da parte del cliente in fase di appuntamento:;

s 5 sospendera I'OL per | successivi 5 diomi lavorativi, durante | guali, I'Operatore
potra provare a ricontattare il cliente per verificame |'effettiva disponibilita e, in caso
di riscontro positivo da parte del cliente, 'operatore desospendera 'OL via GLUI;

e |n assenza di riscontro da parte dell'Operatore, allo scadere dei S giomi, si avvia la
procedura automatica di annullamento OL.

Fraga appuntamento - Dispacciameanto on Field {dati OL e apountamenta)

Qualora l'attivazione del servizio richiesto necessiti di un intervento on figld da parte del
tecnico di Open Access, sl genera

s lna Work Heguest completa del dettagli dellintervento on field da realizzare &
dell'orario previsto per I'eventuale appuntamento con il cliente;

s 5 provvede alllassegnazione delle risorse, individuando la tipologia di forza lavoro
(MOSMON) a cul assegnare 'intervento secondo le politiche di assegnazione stabilite
da OA

Realizzazione On Fiald

La realizzazione on field comprende le attivita, ove previste, svolte dal tecnico Open
Access incaricato della realizzazione degli interventi tecnici dettagliati nella Work Request
presso la sede del cliente finale, il cabinet o la centrale. Tale fase si articola in funzione del
tipo di lavorazione richiesta (Linea Mon Attiva, Linea Attiva, etc)

Mel corso dell'intervento possono essere ricomprase le seguenti casistiche di processo:

s (estione indisponibilita rete (nel qual caso ['OL sara sospeso e, quindi, accodato
secondo la Gestione Accodamento),;

e (Gestione opere speciall ed impianti OFA (Oltre Perimetro Abitato);

s |rreperibilita cliente o rifiuto cliente (nel gual caso si applica quanto previsto dal NPD
Come sopra descritto), con eventuale tentativo di risoluzione mediante il 47 referente
DAD ove previsto.

A fine lavorazione viene eseguito il collaudo accesso (continuita galvanica delle risorse
per i servizi ULL & SLUY.
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Chiusura commerciale

L'ultima Macro Fase comprende le attivita necessarie alla chiusura commerciale
dell'ordine, quali 'aggiornamento dei sistemi di Inventory con le consistenze tecniche e la
fase di chiusura amministrativa dell'OL.

Chivsura commerciale — Agglomamento Inventony

In questa fase sono aggiomati | sistemi di Inventory con le consistenze tecniche,

Chivsura commerciale — Chivsura armministrativa OL

In caso di richiesta di attivazione, vengono aggiornate |e consistenze relative all' ordine
espletato & sioinvia la notifica werso il sistema di Billing, per limputazione di canoni e
contributi. La chiusura amministrativa in caso di attivazione non genera una specifica
notifica verso l'operatore in quanto & prevista la sola notifica di espletamento.

Chivsura commerciale — Chitsura Ording

Se tutte le lavorazioni richieste dalla WE sono state espletate, 'operatore Open Access
chiude la WE e si genera la notifica di espletamento dell'OL al Sistema di Accoglienza che
inviera la notifica di espletamento dell'OL verso ['operatore.
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6.3 |l perimetro tecnico-operativo delle attivita disaggregabili

6.3.1 | principi per I'attribuzione della competenza sulla rete

Il gquadro regolamentare vigente definisce chiaramente |a ripartizione delle competenze
sulle diverse tratte di rete.

La figura seguente schematizza il modello di ripartizione delle competenze sulla rete di
accesso fissa.
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Houra 18 — Rinartizione delle ares di compelenza sulla refe

In merito alla gestione dei tratti della rete di proprieta di Telecom Italia, su cui & offerto il
servizio di accesso disaggregato agl OAC, Telecom ltalia & responsabile del rispetto del
livelll di qualita garantiti per | parametri fisici della linea tra il punto terminale del raccordo
utente ed il permutatore di confine M (ULL) o 'armadio di distribuzione (SLU).

Al contrario, gli OAOQ sono responsabill della parte di rete a monte del permutatore di
confine (LLL)Y o delllarmadico di distribuzione (SLU) e a valle del punto terminale del
raccordo utente (borchia utente o prima presa telefonica).

Mel caso di un OAQ, che offra il proprio servizio retaill avvalendosi del servizi di accesso
al'ingrosso disaggregato, per esempio il guasto di un cliente finale pud riguardare porzioni
di rete di competenza delll OAD (ivi incuse le problematiche in sede cliente) ovvero di Tl In
tale seconda circostanza, ai fini della riparazione del guasto, sara la stessa Tl a intervenire
attraverso propri tecnici (MOS) o societa terze (MO o SUY.

0 Delibera AGCom n. 731090 0NS, articala 18 comma 8.
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6.3.2 La valutazione delle attivita disaggregabili nel processo di manutenzione

Le attivita suscettibili di disaggregazione devono poter garantire:

o |'attribuzione univoca della competenza e della responsabilita tra |0 sogoett
eventualmente coinvolti nel processo;

s || mantenimento delle condizioni e garanzie di efficienza, sicurezza e integrita nella
gestione della rete.

L'analisi sulia disaggregabilita delle attivita oi manuterziona

La manutenzione preventiva non & finalizzata alla risoluzione di uno specifico guasto, ma
a mantenimento dello stato di efficienza della rete. Gli oneri di manutenzione preventiva
non sono quindl univocamente associablll per competenza a singoll operator, ma s
configurano costi di sistema &, come tali, non sono suscettibill di disagaregazions.

Allo stesso modo, la manutenzione straordinaria & finalizzata a garantire il ripristing delle
funzionalta della rete in presenza di circostanze eccezionali che, proprio per tale
caratteristica, coinvolgono tipicamente molteplici utenze e rnichiedono le pid ampie
garanzie di tempestivita e coordinamento degli interventi, proprio ai fini del mantenimento
delle condizioni ideali di sicurezza e inteqrita della rete. Anche in questo caso l'attivita non
& suscettibile di disaggregazione.

Le valutazioni sulla manutenzione correttiva dewvono invece tener conto delle tre possibili
tipologie di intervento descritte in precedenza

s Gl interventi logici avwengono su elementi attivi di rete, che coinvolgono sistemi
informativi a supporto dell'operativita di Telecom Italia e non rientrano nel perimetro
del servizio di accesso disaggregato, identificato dal permutatore di confine;

s Gl interventi evolutivi coinvolgono infrastrutture di rete comuni a molteplicl utenze &,
come tall, non rendono possibile 'attribuzione univoca delle competenze & delle
responsabilita, ne il mantenimento delle condizioni ottimali di sicurezza della rete;

s |a bonifica impulsiva consiste nell'attivita di riscluzione del guast associati ai singoli
clienti, su risorse fisiche di rete coerenti con l'estensione del servizio di accesso
disaggregato e, quindi, rappresenta I'area di operativita suscettibile di includere fasi
di attivita disaggregabili.

Come dia evidenziato, 'attivita di erogazione dei servizi di bonifica impulsiva segue un
processo articolato, che pud prevedere fino a tre fasi di attivita:

o Accoglienza,
e Bacl Office;
s (On field.
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L'attivita di accoglienza & comune a tutti gli operatori & come tale si colloca gia nella sfera
d piena disponibilita di clascun OACQ. Proprio per tale caratteristica, non ha senso
procedere con valutazioni sull' oppontunita di disagaregazione per tale fase di attivita.

Le attivita di Baclk Office effettuano la valutazione del tipo di intervento richiesto per la
risoluzione del guasto e la loro gestione integrata garantisce 'efficiente interrelazione frale
tre tipologie di intervento di manutenzione correttiva. La disaggregazione di guesta
tipologia di intervento implicherebbe lmpossibilita per Telecom ltalia di garantire una
gestione coordinata e tempestiva delle diverse attivita di manutenzione, andando a ridurre
di fatto le condizioni di efficienza, integrita e sicurezza della rete.

In questo contesto, le attivita on feld di manutenzione correttiva potrebbero consentire,
sotto le opportune condizioni & garanzie, un'attribuzione univoca della competenza e della
responsabilita dedli interventi e, di conseguenza, si possono tecnicamente prestare ad una
valutazione di fattibilita e convenienza del passaggio ad un modello di disagaregazione.

i dimensionameanto delle attivita di manuterzione disaggregabili

Fer completare il percorso di analisi, & necessario effettuare una valutazione sul
dimensionamento del volume di attivita corrispondente alle attivita disaggregabili, cosi da
veriflicare anche la consistenza in termini di mercato indinzzabile per le Imprese di Kete.

Facendo riferimento alle fasi di attivita dell'assurance, la tabella seguente evidenzia il
corrispondente wolume di interventi per fase di risoluzione del guasto:
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Gli interventi riferibili alle fasi disaggregabili del processo di manutenzione, ossia la
componente on fisld della attivita di bonifica impulsiva, ammontano a (|| che
Wengono realizzat per circa la meta attraverso personale di Imprese di Rete.

Agli interventi on figld di bonifica impulsiva sulle tratte di rete di competenza Telecom |talia
B -o naturalmente aggiunti quelli sulle tratte di competenza QAQ, tra cui
ricadono gl interventi in sede cliente.

Tall interventi, se gestiti in System Unico, vengono comungue dispacciati on field dai
sistemi TI, ma fanno riferimento a una relazione contrattuale fra OAD e Systemn. A titolo
esemplificativo, si pensi che nel 2015 gli interventi in sede cliente veicolati in SU per conto

degli 0AQ sono risultati oltre |Gz

Le attivita disaggregabili nal processo di manutenzione

Sulla base delle valutazioni effettuate, tenendo conto degli aspetti processivi e di mercato,
s ritiene che le attivita potenzialmente disaggregabili coincidano con la componente on
fild di bonifica impulsiva per ULL & SLL.

6.3.3 La valutazione sulle attivita disaggregabili nel processo di provisioning

Cosl come gia evidenziato nellanalisi sul processo di manutenzione, anche con
rferimento al processo di provisioning, le attivita suscettibili di disaggregazione devono
poter garantire | medesimi principl o attribuzione univoca delle competenze e delle
responsabilita, nonché di mantenimento delle condizioni e garanzie di efficienza, sicurezza
e integrita nella gestione della rete

L'analisi sulia disaggregabilita delle attivita di provisioning

Facendo riferimento allarticolazione del processo di provisioning, dettagliatamente
descritta in precedenza, se ne richiamano le principali fasi fini della presente analisi:

» Vendita e OAQD Service Provisioning prevede le attivita di Accesso al DE di
copertura tecnica e toponomastica per conoscere le caratteristiche tecniche della
linea che sivuole acguisire;

s Accoglienza si acduisisce 'ordine, si fanno le werfiche formali e contrattuali oltre
ale werifiche di congruenza commerciale. Mel caso, ad esempio, di un ordine di
migrazione da un OAO ad un altro si verifica se il "codice sessione” che 'OAO
Fecipient & effettivamente quello che gli ha inviato I'OAD Donating,;

= Verifiche tecniche e progettazione: oltre alla progettazione del percorso d rete si
gestisce anche l'accodamento degli ordini sospesi (sia retaill, sia wholesale), per
asseqgnare la prima risorsa di rete che siliberain logica FIFO;
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= Presa appuntamento. prevede il contatto con il cliente per fissare un appuntamento
coerente con lo SLA o la DAC dell'ordine di lavoro che o riguarda;

= Realizzazione on field prevede la realizzazione on field delle attivita dintervento
tecnico presso la sede del cliente finale, il cabinet o la centrale;

o Chiusura commerciale: comprende le attivita necessarie alla chiusura commerciale
dell'ordine, quali 'aggiornamento dei sistemi di Inventory con le consistenze tecniche
e la fase di chiusura amministrativa dell'OL .

Dia quanto sopra descritto appare evidente che le fasi di accoglienza, verifiche tecniche e
progettazione non possono essere disaggregate per singolo ording poiché presidiano
attivita incrociate tra var ordini o clienti. Una disaggregazione di tali attivita per singolo
ordine, quindi, pregiudicherebbe significativamente 'efficacia di un'azione di governo
centralizzata, come quello oggi esercitato da Tl, a danno sia degli OAD, che dei loro stessi
clienti finali.

Le fasi di presa appuntamento, realizzazione on figid e chiusura commerciale, essendo
rconducibili ad un unico ording, possong invece essere considerate come potenzialmente
disaggregabili.

it dimensionamento delie attivita di provisioning disaggregabili

Fer completare il percorso di analisi, & necessario effettuare una valutazione sul
dimensicnamento del volume di attivita corrispondente alle attivita disaggregabili, cosi da
verificare anche la consistenza in termini di mercato indirizzabile per le Imprese di Rete.

Facendo riferimento alla modalita di erogazione dedli interventi di provisioning, la tabella
sequente evidenzia il cornspondente volume di interventi:

) nclude Tl Retail & OAQ.
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Le attivita di provisioning con intervento on field rappresentano oltre (|GGG
interventi riferibill al provisioning sulla rete fissa TI. Gl interventi riferibili alle fasi

disaggregabili del processo di provisioning, ossia la componente on field dell'attivita di
fornitura dei servizi di accesso, per Tl Retail @ OAD, ammontano infatti a circa |Gz
che vengono realizzati per circa la meta attraverso personale di Imprese di Rete.

Le attivita disaggregabili nal processo di provisioning

Sulla base delle valutazioni effettuate, tenendo conto degli aspetti processivi e di mercato,
si ritiene che le attivita potenzialmente disaggregabili coincidano con la componente on
fisld d provisioning per ULL & SLLL
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6.4 Le modalita di disaggregazione

La proposta formulata da Telecom [talia, dettagliatamente descritta nel paragrafi seguenti,
& basata sul rispetto di alcuni principl imprescndibili;

e |ntegrita le scelte operate non devono condurre ad un deterioramento  delle
infrastrutture di rete che sono patrimonio indivisibile di Telecom Italia. A tale fine
riveste una particolare importanza la raccolta centralizzata dei flussi informativi e la
tracciabilita dei singaoli eventi manutentivi;

s Sicurezza e scelte devono garantire il pid elevato livello di attenzione nell'accesso
ale infrastrutture e la tracciabilita delle attivita svolte nelle diverse componenti della
rete, sia per evitare accessi impropr al dati scambiati in rete, che ai fini della tutela
della sicurezza del lavoro;

s Continuita di servizio: |e diverse soluzioni prospettate non devono condurre ad un
pegaioramento del livelli di servizio e wanno scoraggiatl comportamenti opportunistic
causati da modalita contrattuali che incentivano interventi a singolo evento senza
essere associati a valori di targa;

s Responsabilita. qualsiasi processo di disaggregazione deve garantire una chiara
responsabilita in capo al diversi attori per le singole attivita svolte & una corretta
associazione rispetto al SLA e penali del servizi regolamentati.

Allo stesso tempo la proposta formisce una serie di garanzie agli OAQ in materia di
flessibilita e partecipazione al processo di determinazione delle condizioni contrattuali;

s Flessibilita ¢ autonomia contrattuale gli OAQ potranng dare ai S dirette
indicazioni e istruzioni sulle attivita di contatto con | clienti finali, nonche richiedere
prestazioni ulteriori (negqoziate, contrattualizzate e pagate autonomamente) rispetto a
quelle di base previste nell'accordo tra Tl e SU, nel rispetto del vincoll tecnici definiti
da TI;

= Trasparenza |e modalita di gualificazione del System e di definizione dei prezzi
(tipologia dei servizi, aree territonall, criter di determinazione dei prezzi) saranno
dettate da criten trasparenza, oggettivita e non discriminazione;

In sintesi, la proposta formulata da Telecom Italia concilia il rispetto dei principl a garanzia
dell'integrita, sicurezza e funzionamento della rete con la necessita di aumentare
I'efficienza, flessibilita e trasparenza nel processi che coinvolgono gli OAD.

A parere di Telecom ltalia, I'efficace messa in pratica dei citati principl potra avwvenire solo
mediante la stipula di un contratto tra T1 e ['OAQ, disciplina 'affidamento a un'unica
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impresa terza delle prestazioni on fisld di provisioning e bonifica impulsiva in modalita
=ystem Unico (S sulle componenti di rete di pertinenza di Telecom [talia e
dell'Operatore. Mello specifico, | servizi oggetto del contratto sono:

e |e attivita di provisioning consistenti nella realizzazione (costruzione o migrazione)
della componente della rete di accesso di Telecom [talia, per l'utilizzo del Servizio
Wholesale da parte dellOperatore e della componente di rete dell'Cperatore per
I'attivazione del servizio al suo cliente finale;

s e attivita di  assurance consistenti nella bonifica  impulsiva on figld  per
malfunzionamenti della linea di un cliente sulla rete di accesso di Telecom ltalia o
sulle componenti di rete dell’ Operatore.

Mell'ambito del suddetto contratto, saranno previste anche:
s | e modalita di coordinamento nella selezione del System;

o Gli spazi di autonomia contrattuale tra OAO e Systemn, per la definizione di eventuali
attivita ulterion rispetto a guelle standard regolate nel contratto tra Tl e 'O AOD

La formulazione della proposta descritta nel paragrafl seguenti trova supporto anche
nell'analisi delle esperienze internazionali, in tema di modelll di gestione del servizi
connessi alle attivita di provisioning e a5sUrance.

Mella quasi totalita del mercatl europel, soprattutto in quelli paragonabili all'ltalia per
dimensione e condizioni competitive, la gestione del servizi in oggetto & mantenuta nella
piena disponibilita dell’operatore che possiede la rete di accesso,

Solo il Belgio e I'Olanda forniscono un esempio di implementazione di un modello,
formulato come impegno pro competitivo del rispettivi operatori SMP, in cul si preveds |a
possibilita per gl OAOQ di fruire in modalita esternalizzata dei servizi connessi alle attivita di
Qrovisioning e assurance.

Sebbene | due Paesi citati non possano considerarsi comparabili all'ltalia in termini di
complessita e articolazione delle condizioni strutturall {orografia, densita abitativa, etc.) e
di mercato (numerosita di accessi sU rame, penetrazione ULL, etc), si possono trarre
comungue utili indicazioni sull'onerosita e sui risultati raggiungibili attraverso l'adozione del
suddetto modello di gestione del servizi connessi alle attivita di provigioning e assurahce.
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Una valutazione complessiva dell'esperienza sperimentata in Belgio e Olanda consente di
avidenziare | seguenti aspetti rilevanti:

o || perimetro di applicazione dell'esternalizzazione risulta piuttosto circoscritto in
termini di servizi, di attivita, di elementi di rete e numero operatori interessati, di
numero di linee coinvolte e di tipologia di clientela;

s || necessario adeguamento del processi e dei sistemi a supporto ha richiesto tempi
maolto lunghi (circa 2 anni) & interventi onerosi per it gli atton coinvoltl (Incumbent,
DAC & Imprese di Kete)

e || sistema delle garanzie per il proprietario della rete e stato rafforzato attraverso la
previsions di tutele contrattuali molto articolate (assicurazione per tutela impianti,
cerificazione tecnici, penali in caso o disservizi, attribuzione differenziata delle
responsabilita sul rispetto degli SLA, etc ), fino alla revoca della possikilita di utilizzo
del tecnicl certificati;

e || coinvolgimento di soggetti terzi rispetto al proprietario della rete ha richiesto la
definizione di processi e attivita di controllo specifiche (Back Office per ispezioni,
procedure di certificazione degli interventi, etc.).

La complessita d'implementazione, | tempi & i costi per il sistema, nonché i risultati ottenuti
nei FPaesi che hanno sperimentato un percorso di radicale cambiamento nelle modalita di
gestione del servizi connessi alle attivita di provisioning e assurance suggeriscono di
formulare una proposta di disaggregazione che consenta di conseguire pienamente gl
obiettivi indicatt dall Autorita, mantenendo perd ferma la struttura ormal ampiamente
consolidata delle relazioni funzionali tra | diversi atton coinvolti.

In tale logica, coerentemente con le linee guida espresse dall’ Autorita, Telecom [talia
rtiene che la proposta di disaggregazione debba rappresentare un'estensione dell'attuale
modello di System Unico a tutto il territono nazionale & ai servizi di provisioning,
mantenendo il ruolo di governo integrato del sistema complessivo in capo a Telecom [talia.
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6.4.1 | criteri e la procedura di qualificazione dei System

feriteri di qualificazione

Con riferimento al perimetro delle attivita on fgld di bonifica impulsiva e di provisioning,
limplementazione di un modello di disaggregazione comporta 'ampliamento del numera di
sogoetti titolati ad intervenire sulla rete di Telecom Italia.

La complessita tecnica degli interventi da realizzare, cosi come 'entita dei potenziali danni
economich ad essi connessi, richiede che il suddetto ampliamento sia accompagnato da
una procedura finalizzata a selezionare le imprese, che offrono garanzie di idoneita
tecnica e solidita economica e finanziaria pan a gquelle attualmente gia richieste alle
Imprese di Rete utilizzate da Telecom Italia.

Mel corso degli anni, Telecom Italia ha consolidato un sistermna di qualificazione delle
Imprese di Rete articolato su tre differenti livelli:

s Primary Vendors: Imprese di Rete titolar di contratti su aree geografiche definite;

s Secondary Vendors: Imprese di Eete titolan di contratti per attivita specifiche, non
stabilmente correlate ad aree geografiche;

s Subfornitori Imprese minor autonzzate ad operare in subfornitura.

Come sara meglio dettagliato nel seguito, entrambe le tipologie di Vendors rispondono a
specific requisiti in termini di;

o Solidita economicoffinanziaria;

s Competenze, mezzi e strumenti;

s Presenza geografica.

Il processo di selezione dei Vendors e la conseguente assegnazione dei contratt
fornitura tiene conto anche dei seguenti aspetti:

s Sostenibilita economica dell operativita nel medio periodo (3 — S anni);

o [ocalizzazione sull'effettiva presenza sul territorio (contenimento del ricorso al
subappalto);

e Clusterizzazione in termini di volumi e territori (grandi citta, principali citta, zone
rurall), per massimizzare 'efficienza operativa e valorizzare il potenziale dimpresa;

s Semplficazions dell'onerosita del modello gestionale;

e Minimizzazione dell'impatto sociale ed economico.
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Tale modello di gestione dei rapporti con le Imprese di Rete adottato da Telecom Italia ha
consentito, a beneficio di tutti gl attori dell'ecosistema, di prevenire gli effetti negativi
dertvanti dal rischio di

s Scelte operative dettate da esigenze contingenti & opportunistiche, non coerenti con
un percorso organico di sviluppo sostenibile del sistema complessivo,

s Compromissione dell'eguilibrio economicofinanziario delle Imprese di Rete, in un
contesto macroeconomico recessivo e caratternzzato da prezzi e wolumi in calo, a
fronte di crescenti esigenze di aumento dei livelll di performance;

s Fuoriuscita dal mercato di realta imprenditoriall minari, ma comundue tecnicamente
valide, con dispersione di professionalita significative per il sistema oltre che con
Impatti sociali significativi;

e |ncremento del ricorso al subappalto, mediante l'utilizzo di piccoli fornitori, meno
strutturati dal punto di vista delle competenze e delle dotazioni tecniche.

L'attuale articolazione dei Vendors utilizzata da TI & basata sulle attuali ] Imprese di
Rete, di cui | Primary Vendors. Al Primary Vendors fanno attualmente riferimento [
aree territoniall, denominate anche Cantieri. In guest'ultima accezione, | Primarny Vendors
sono chiamati anche Imprese di Cantiere.

A conferma della trasparenza & non discriminazione delle procedure di selezione dei
Yendors utilizzate da Telecom [talia, si riporta nella figura seguente |'evoluzione del
sistema del Primany Vendors.
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I - coco del tempo le politiche di selezione adottate da

Telecom ltalia hanno portato allampliamento del numero di Primary Yendors, garantendo
anche il progressivo ricambio terrtoriale del formitor.

La cartina seguente fornisce una rappresentazione dell'articolazione territoriale dei
Cantieri:

=ulla base della propria esperienza, Telecom ltalia ritiene che larticolazione territoriale
basata sugli . Cantieri consenta al Prirnany Vendors di operare in condizioni di efficienza
operativa oftimale, con riferimento all'estensione geografica dell'area da servire e al
conseguente volume d attivita da gestire.

In definitiva, Telecom Italia considera il proprio sistema o qualificazione delle Imprese di
Fete pienamente conforme ai principi di trasparenza e non discriminazione e ritiene tale
sistema fin d'ora strutturalmente adeguato a selezionare eventuali ulterion soggetti terzi, in
possesso del requisitl economict, finanzian & tecnicl necessarl per operare sulla propria
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rete, secondo gl standard di qualita gia assicurati dalle risorse interne e da quelle esterne
attualmente usate per erogare prestazioni di provisioning & a5suUrancs.

Al finl delliscrizione nell'albo del System certificati, Telecom ltalia utilizzera il proprio
processo di verifica del requisiti necessari ad assicurare |a capacita tecnica, economica e
finanziaria delle Imprese di Rete in relazione alle attivita incluse nel nuovo contratto di
=ystem Unico.

Il processo di qualificazione delle Imprese di Rete & strutturato in tre fasi:
1. Verifica dei requisiti di Base;

2. Wenfica del requisiti EconomicofFinanziar;

2. Verifica dei requisiti Tecnico/OrganizZzativi.

Il possesso da parte del fornitore del requisiti descritti nel seguito viene werificato
nell'ordine sopra indicato. |l superamento di una fase & propededtico alla werifica dei
requisiti della fase successiva.

Il "Sistema di Qualificazione” Telecom Italia definisce quali requisiti sono richiesti al
fornitore rispetto allo specifico comparto di attivita per ciascuna delle tre suddette fasi

Verfica del requisili ol Bass

La werifica prevede l'accertamento formale e sostanziale di requisiti legali, societar,
commerciall, quali;
s [ati anagrafici;

e Forma giundica;
s Capitale sociale, assetto societario, cariche sociall, catena di controllo, trasparenza;

o Ascenza di provvedimenti giudiziari e di quelli relativi a reati che possano
compromettere || rapporto fiduciario con le societa appartenenti al Gruppo Telecom
Italia;

s Cerificazione camerale;

s Autocertificazione antimafia;

e fisure protest

e |scrizione ad Albi;

e olumi di fatturato globali e specifici del comparto;

e Sicurezza e responsabilita civile;
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o Regolarita contributiva per previdenza ed assistenza (attestata dal DUR.C-
Documento Unico di Eegolanta Contributiva);

o Assicurazione RCT.

Varfica del requisili Econorico/Hnanziar

La verifica consente di accertare 'idoneita Economico-Finanziaria del fornitore, attraverso
'esame del bilanci riclassificati {almeno due anni) e la conseguente walorizzazione di
specifici indicatori, walutath mediante un algoritmo che prevede 'elaborazione di un
indicatore finale che deve essere superiore alla soglia minima definita.

Verfica del requisifi Tecnico/Organizzativi

La werifica consente di accertare |'effettiva capacita dell'impresa di formire la prestazione
richiesta attraverso 'esame sistematico degli aspetti organizzativi, di qualita, logistici,
nonché delle specifiche capacita tecniche. | principall elementi presi in considerazione nel
processo di valutazione sono::

s (Crganizzazione

o]

o]

o]

Sed Operative — Magazzini,
Locali adibitl ad uso laboratorio;
Copertura territoriale (aree nelle quali la Societa ha capacita per operare);

Mumero dipendenti totali, con la specifica delle Figure Professionall dedicate alle
attivita del comparto;

Formazionefaddestramento del personale.

o Certificazioni

Certificazione Sistema di Qualita secondo la Norma UNIERISO 9001-2008;

Certificazione Sistema di Gestione Ambientale secondo la Morma UNIEMNISO
14001

Attestazione SOA;
Abilitazione ai sensi della Legge 37/08;
Mulla Osta di Sicurezza,

Certificazione Tecniche su Sistemi Trasmissione Dati.

o Applicazione Sistema Qualita

o Fiano di Qualita comprensivo dei sequenti aspetti:
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— Piano di esecuzione (con riferimento alle norme di istallazione);

— Plano di controllo in corso d'opera;

— Verifiche di collaudo finali;

— Analisi statistica e gestione delle non conformita;

— Rintracciabilita delle commesse e Gestione della documentazione;

— (zestione della logistica del magazzini;

s Sicurezza- Ambiente
o Adempiment sulla sicurezza del lavoro (D.Lgs. 81/08);

o Gestione residul di lavorazione e loro conferimento cfo centri di raccolta autorizzati
(D Lgs. 152/08);

s Aftrezzatural/Strumentazione
o Possesso set minimo mezzi, attrezzature, strumentazione di prova;

o Manutenzione delle attrezzature di lavoro, degli automezzi e taratura degli
strumenti di misura.

La verifica sul Requisiti Tecnico-Organizzativi prevede un'attivita specifica di audit presso
il farnitore stesso.

| suddetti requisiti, coerenti con 'attuale struttura del contratto di System Unico, andranno
eventualmente rivisitati in funzione delle effettive caratteristiche del nuovo contratto, al fine
d integrare le eventuali ulteriori garanzie che si dovessero rendere necessarie per
consentire a Telecom Italia di mantenere le attuall condizioni di efficienza, sicurezza e
inteqgrita della rete.

In particolare, per dare concreta attuazione al suddetto principio, risulta indispensabile
definire | requisiti specifici (esperienza, qualfiche, dotazione tecnologica, etc) che
dowvranno essere garantiti con riferimento al personale destinato dal System ad effettuare
le diverse tipolodie di intervento sulla rete di Telecom ltalia. Le imprese gualificate
dovranno garantire l'adequata dotazione di strumenti di comunicazione e di piattaforme
informatiche, per consentire il rapido e efficace allineamento delle basi dati informative di
Telecom |talia.

LLin ulteriore elemento rilevante, proseguendo 'esemplificazione delle garanzie a tutela del
mantenimento delle attuali condizioni di efficienza, sicurezza e integrita della rete, i
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identifica nella disciplina specifica delle possibilita di subappalto, a cui | System dovranno
conformarsi per garantire 'efficacia delle tutele predisposte da TI in termini di requisiti
delle aziende e del personale terzo, che andra ad intervenire sulla rete di accesso.

L’Albo dei System

Sulla base delle considerazioni riportate nel paragrafi precedentl, Telecom Italia ritiene che
linclusions nell'Albo dei System debba essere riservata alle sole imprese in possesso
della qualficazione di Frimany Vendors (Imprese di Cantiere).

Telecom ltalia pubblica, sul propric Portale Wholesale, la procedura per acguisire |a
qualificazione di Prirnany Vendors e quindi, per cttenere l'abilitazione ad operare come
System nell'ambito del modello di System Unico descritto nel paragrafi seguenti.

Tutte le imprese, presentate o meno dagli OAQ, che dimostreranng il possesso dei
requisitt di capacita tecnica, economica e finanziaria, sopra descritti, per essere
considerate Prirmans Vendors, secondo e procedure descritte al paragrafo precedente,
saranno iscritte in un apposito Albo, anch'esso pubblicato sul Portale VWholesale di
Telecom |talia.

In caso di mancata certificazione di unimpresa, Telecom [talia comunichera
termpestivamente all'Autorita i risultati della procedura di qualificazione.

In linea con e indicazioni fomite dall’ Autorita, lintenzione da parte di Telecom |talia di non
continuare ad avvalersi di una o pid imprese terze, ancorché accreditate, sara comunicata
al'Autorita con almeno 12 mesi di anticipo, con adeguata motivazione,

Tuttavia, si ritiens opportuno prevedere anche che, in presenza di giustificatl motivi,
Telecom |talia potra escludere con effetto immediato unimpresa dall’Albo, dandone
ternpestiva comunicazione al’ Autorita.

La scelta del System

L'esperienza maturata nel corso degli anni ha dimostrato che il raggiungimento dei piu
elevatl livelll qualitativi dei servizi & di performance produttiva sulle diverse attivita
(gesurance, provisioning, creation) richiede di disporre di sufficienti economie di scala & di
scopo, che hanno portato a privilediare il ricorso ad un‘unica lmpresa per ogni singola area
Cantiere.
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Conseguentemente, qualsiasi processo di scelta del System deve garantire dei livell
minimi del wolumi produttivi e una sufficiente uniformita territoriale. Maggiore & il numera di
=ystem abilitati a intervenire sulla medesima area territoriale e pid si rduce il wolume di
attivita indirizzabili da ciascuna impresa, con o oun conseguente impatto  negativo
sull'efficienza operativa per tutti | System attivi nella stessa unita territoriale. E' evidente
che la pluralita di soggetti operanti nella medesima area possa dar luogo a problematiche
di natura interferenziale tall da generare criticita sull'integrita della rete di Telecom ltalia.

Fer poter contemperare le suddette esigenze, si possono ipotizzare due modelli alternativi

o || primo, coerente con le attuall modalita di selezione del System Unico, consiste
nella scelta concordata bilateralmente fra TI & OAO delllmpresa di Eete a cui
affidare e attivita on figld,

s || secondo, prevede una procedura di selezione competitiva dei System abilitati ad
operare in un determinato ambito geografico.

Il primo modello & stato ampiamente sperimentato nell’attuale applicazione del modello di
=ystem Unico perl'assurance e offre Una serie di vantagdi tangibili;

s Gl| OAQ individuano congiuntamente con Tl il System da utilizzare tra | System
iscrtti all’ Albo;

s |3 scelta pud essere effettuata per singola Area di Centrale di proprio interesses;

o [ella maggioranza dei casi, non viene alterata ['attuale suddivisione territoriale delle
Imprese di Cantiere, che rappresenta la situazione che garantisce | pid elevat livelll
di efficienza operativa e economicita.

In questo caso, le condizioni economiche sono quelle previste dagli accordi contrattuali in
essere, eventualmente oggetto di revisione in funzione delle mutate condizioni relative a
processi operativi, SLA e penali. Inoltre, andra valutato con attenzione 'eventuale impatto
delle scelte degli OAD qualora il ricorso alle Imprese di Cantiere fosse marginale al punto
di mettere in discussione la sostenibilita stessa delle loro attivita nell'area.

Tuttavia, nella maggior parte dei casi gli OAC hanno, di fatto, scelto I'Tmpresa di Cantiere
esistente, che appare spesso in grado di offrire || miglhor rapporto tra livello di servizio end
to end e condizioni economiche.

Con riferimento al secondo modello, | System abilitati ad operare sulla rete di T
potrebberc essere selezionati sulla base di una procedura competitiva articolata per
territorio. Le modalita di gara dovrebbero rispettare | sequenti critert:

s | oth 5u base territonale;
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e |otti multi-fornitore;
s | otti multi-servizi (assurance e provisioning),

e Agaiudicazione, sulla bass di un mix di fattor tecnici ed economici, all'offerta
economicamente pid vantaggiosa;

s Allineamento del vincitor al prezzo del miglior offerente.

Il processo competitivo di selezione dei System abilitat werra strutturato in modo tale da
garantire il pieno rispetto dei criteri di trasparenza, equita e non discriminazione.

Telecom Italia, inoltre, ritiene che le valutazioni sulla gestibilita del sistema multifornitore,
in termini di complessita di implementazione e di mantenimento delle garanzie di
efficienza, sicurezza e integrita della rete, richiedano di limitare il numero Imprese di Rete
g1l numero di System abilitati in ciascuna area terrntoriale.

| vantagg di questa opzione sono riconducibili in particolare a:

e Agaiudicazione all'offerta economicamente pid wvantaggiosa nelle singole aree
territoriali {lotti);

s Limitazione del numero massimo di fornitor, al fine di garantire le sufficient
economie di scala e di scopo.

In tale contesto, gli OACQ dovrebbero necessariamente utilizzare le imprese aggiudicatane,
coerentemente con la dimensione dei lotth aggiudicat. L'eventuale ricorso ad altre imprese
scelte daglh OAOQ (alle stesse condizion delle imprese aggiudicatarie) potrebbe facilitare
comportamenti opportunistici e collusivi delle Imprese di Rete, consapevoll di poter
comungue rientrare tra le imprese selezionate avalle della gara. D'altro canto, a causa dei
meccanismi di gara, le offerte degli ©OAD potrebbero tener conto delle economie di scala e
scopo raggiungibili sulla base dei volumi delle attivita di provisioning & assurance inclusi
nel lotto di riferimento, ma non potrebbero invece tener conto delle ulterion economie
connesse ai volumi del servizi eventualmente forniti a Tl nella medesima area.

In entrambe le opzioni, il modello contrattuale e le condizioni economiche dovrebbero
rspecchiare quanto descritto nel successiil paragrafl sul ruclo di Telecom Italia e sul
colnvolgimento degli OAO.

Inoltre, qualsiasi scelta dovra comungue tenere conto dell'esistenza di ||EGIN
B i cccc= con le Imprese di Rete e delle modalita per procedere ad eventuali
revisionl degli stessi.
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Alla luce di quanto sopra esposto, Telecom ltalia ritiene che |'estensione dell'attuale
modello di System Unico possa garantire efficacemente il perseguimento degli obiettiv
posti dall’ AGCom, sia in per guanto riguarda llintegnta, sicurezza e funzionalita della rete
che in termini di maggiore trasparenza e flessibilita per gli OAD

6.4.2 La necessita dell'intermediazione da parte di Telecom ltalia

Come evidenziato nell'introduzione al paragrafo 6.4, 1l nispetto del principl carding, posti
dla base della sostenibilita della proposta di disaggregazione, non pud prescindere
dall'esistenza di un rapporto contrattuale formale all'interno del quale Tl possa awwalersi
delle opportune tutele e garanzie a fronte del rischio di danni oggettivi. In tal senso, la
sottoscrizione di polizze fideiussorie potrebbe solo in parte contribuire a compensare
lincremento del livello di rischio indotto nella gestione dell'ordinaria operativita aziendale.

Dal punto d wista operativo, coerentemente con l'attuale articolazione del framework
regolamentare e normativo, Il ruclo centrale di Tl nel modello di erogazione del servizi di
arovisioning e bonifica impulsiva assicura la governance integrata e efficiente dei seguenti
aspett:

s Coordinamento: il ruolo di Tl & imprescindibile nelle fasi a monte e a valle del
processo per smistare correttaments | TT & mantenere il sistema allineato e
efficiente, a maggior ragione in considerazione della proprieta delle infrastrutture
oggetto dei servizi.

s |ntegrita |a garanzia del corretto comportamento delle Imprese di Rete pud essere
agevolato dall'impegno al rispetto della normativa tecnica di Tl, ma deve essere
suffragato da:

o Appositl processi di certificazione delle aziends;
o Processi di certificazione del personale tecnico;
o Esistenza di un rapporto contrattuale esplicito con T

o Prezzo |a gestione unitaria da parte di Tl del procurement dei servizi di
manutenzione (che poi si ripercuctono sui prezzi dei servizi accesson all'ingrosso e,
in ultima analisi, sui prezzi dei servizi finall) & imprescindibile se si vogliono garantire
la non discriminazione tra | diversi operator (e in particolare quelll minori) & tra le
diverse aree territoriali e la trasparenza dell'intero processo.

Il ruclo di TI nel modelle di disaggregazione proposto risulta coerente con 'attuale assetto
regolamentare, che si basa sull'esistenza di mercati di dimensioni nazionali, con un unico
prezzo di riferimento applicabile anche nelle aree con minor densita abitativa e condizioni
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geografiche sfavorevoll, che sono caratterizzate da magoion costi. || modello di pricing
regolamentato basato su walor medi nazionall consente di attuare una forma di
peredquazione terrtoriale, assicurando la fornitura di determinati servizi sull'intero territorio
nazionale ai medesimi prezzi.

Derogare a questo principio per consentire la diretta negoziazione di prezzi e condizioni
tra OAC e S significherebbe rimettere in discussione lintero gquadro regolamentare,
introducendo de facto una differenziazione geografica del prezzi. Tra altro, gli OAOQ
potrebbero negoziare prezzi scontati con i SU nelle aree caratterizzate da minori costi,
mentre Tl resterebbe obbligata a fornire le prestazioni di provisioning e assurance on Tigid
nelle aree con costi pid elevati. Cio potrebbe avere prevedibili ripercussioni sulla copertura
dei costi di rete da parte di TI, oltre che sugli stessi prezzi dei servizi finali.

Dungue, lintroduzione di un sistema basato sulla diretta negoziazione dei prezzi tra OAQ
e S richiederebbe un ripensamento pid profondo e radicale dell’attuale assetto
regolamentare, che dovrebbe necessariamente interessare anche la regolamentazione del
prezzi, degli obblighi di non discriminazione & degli obblighi di servizio universale.

Feraltro, la diretta negoziazione del prezzi tra OAC e SU potrebbe avere effetti negativi
anche sulla capacita competitiva degli operator minori, in wirtt del loro minor potere
negoziale nel confrontl delle Imprese di Rete.

Coerentemente con le esigenze di garantire 'univocita dell'attribuzione delle responsabilita
fra i diversi soggetti coinvolti, nonche di assicurare il mantenimento delle attuali condizioni
d efficienza, sicurezza e integrita della rete, la proposta di disaggregazione formulata da
Tl si basa sullo schema di relazione contrattuall rappresentati nella figura seguents:

Tl [ DAL

Contratte Fomitura

[
Servizio Wholesale OR I |
ﬁl | Cliente

| Contratte Fomitura

|
| i :
Accardo di SU I | Serizio Retail
|
|

Contratti Attivts
Aszurance Servizio Retail
Prestazioni Uheron su TT Whalesale
(fless=ibilita della gestione del TT
allintem o dello schema OR TI

Contratio Adivita
A=saurance On Field
Servizio Wholesale

Hloura 22 — Schama delle relazion! contrattuali
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Le relazioni fra i diversi attori, che, con rucli e responsabilita univocamente definite, sono
coinvoltl nelle attivita on field di provisioning & bonifica impulsiva, discendono dai seguentl
legarmi contrattuali;

s Contratto di fornitura dei servizi wholesale, stipulato fra T e OAQ, che disciplina
le2 condizioni di fornitura coerentemente con le Offerte di Riferimento;

s Contratto di System Unico, stipulato fra Tl & OAQ, che disciplina le modalita di
erogazions del servizi on fisld di provisioning e assurance,

= Contratto fra Tl e Impresa di Rete, che disciplina la fornitura in modalita System
Linico dei servizi on fisld di provisioning e agsurance on field, coerentemente con |
livelli di servizio definiti nel contratto di System Unico stipulato fra TI e OAQ,

o Contratto fra OAO e Impresa di Rete, che dsciplina | rapporti tra 'OAO e le
Imprese di Rete, incluse le attivita di contatto con Il cliente finale & la fornitura di
prestazioni ulteriorl rispetto a quelle previste dal contratto di System Unico stipulato
fra TI & OAO, coerentemente con le specifiche tecniche e le ulterion previsioni
contenute in quest'ultimo.

Al fine di mantenere uno stretto coordinamento delle attivita, di evitare trattamentl
discriminatori o differenziazioni territoriall a danno del consumaton finall, nonche di
prevenire atteggiamenti opportunistici, & necessario regolare in modo formale | rapporti tra
tutte le parti in causa (T1, OAD, System).

In definitiva, Il corretto funzionamento del diversi processi operativi richiede linstaurazione
d rapporti contrattuall tra | tre atton coinvoltl (T, OAOQ, System), ma mantenendo la
centralita del contratto relativo ai servizi wholesale OF . In tal senso, quindi, il contratto di
Sl si configura come una relazione contrattuale accessoria rispetto al contratto per la
formnitura dei servizi Vwholesale in Offerta di Riferimento.

La disaggregazione delle attivita on figld di provisioning e bonifica impulsiva, ampliando il
numero degli attor coinvaoltl nel processi operativi funzionali all'erogazione del servizi in
oggetto, presuppone la capacita del soggetti coinwolti (TI, OAD, System) di scambiare
efficientemente & tempestivamente le informazioni necessarie alla realizzazione e al
coordinamento delle varie fasi di lavorazione.
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La figura seguente esemplifica, nel caso dell' assurance, o schema di riferimento dei flussi
infarmativi riferibili al modello di disaggregazione proposto da T1:

MNuatifiche chivsura guasto
Semizio Whalesale TT

Riparazions A

Centale=ats T | :
Processn Processo S egnalazione G
ASSUrance Segnalazions guasto i guasto Cliente

del Servizio Wholesala TT HO Servizio Retail

del

Senido
Wholesale

Semvizio
Retail

Guastosu zuasto su
cormpo neniti HO compeonent
centr alzzate™ disenizio
Retail?
Aszegnazions
TT On Field
Serviz o Wtholes ale
Motifiche
chiusur a Hotifiche
Guasta chius ura
U hol e ale Fuasto
On Field Retail
; Frestazioni Uleriorn zu TT W holes ale
Azsegnazdone TT (fleszibil it della gestions del TT

Servizio Retail alfintarno dello =chema OR T

“Attaime v w0 pregltocons e @rdo
SeuiULL ¢ SLU

Figura 23— Schema del flussl informativi

Il corretto funzione del processo richiede che 'OAD sia in grado di fare la diagnostica del
guasto Retall & che la relativa risoluzione wvenga assegnata in toto al System.

Mel caso delle prestazioni di provisioning, infine, la necessita di gestire, tra laltro, gli
scenari di migrazione tra operatori, rende ancora pil complessa la gestione dei flussi di
comunicazione, evidenziando ancor si piu l'importanza del ruolo di governo svolto da T1.

Il modello proposto consente di gestire in parallelo i flussi comunicazionali tra le parti,
assicurando  |'efficienza  dinamica del coordinamento  operativo, proprio grazie  al
mantenimento della centralita di Telecom ltalia nel ruolo di garante del governo integrato
di sistema, in virtd del rapporto contrattuale diretto con le altre parti in causa.

Anche con riferimento alla regolazione del rapporti economici, il modello proposto da Tl
conduce ad una chiara definizione dei ruoli, delle responsabilita e degli spazi di autonomia
di ciascun attore coinvolto.
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Mella figura seguente si esemplifica lo schema di riferimento dei flussi economict riferibili al
modello di disaggregazione proposto da T

Tl O A0

Canoni e Contributi

F esponsabile nei
Confrorti OAD per
la manut enzione dei
Servd Wholesale
con SLA basze stabiliti Fenali da SLA baze
Megl Accordi di U Accondi U

Corrispettiva Caorrispetivo
Economico per Economico per
Adtivita W ho les ale Adtivith R etail SU e

On Field 5U Frestazioni Utteriori

Fenaliper attivita Fenali per attivita
On Field Whalesale SU Retail 5U J Prestazioni Uteriori

Flgura 24 — Schama del flussl econormicl

Mella rappresentazione riportata in figura, il ruolo di TI & coerente con la responsabilita
sulla rete e sul conseguente governo integrato delle attivita che ne consentono |l
funzionamento ottimale. Tl regolera i rapporti economici attivi & passivi in virtd del contratti
sottoscritti con le controparti:

o (G| DAQ riconosceranno a Tl canoni & contributi per i servizi acquistati sulla base del
contratto di formitura wholesale, mentre Tl riconoscera loro le eventuall penali con
riferimento agh SLA concordati nel contratto di SL.

s | riconoscera al SU i corrispettivt per i servizi forniti, mentre il SU riconoscera a Tl le
eventuall penali per il mancato rispetto degli SLA definiti nel relativo contratto,

A suavolta, 'OAQ gestira i propri rapporti diretti con il System, con le seguenti modalita::
e |ntotale autonomia, per i servizi RKetail lato Cliente;
s |n totale autonomia, per i servizi di Assurance lato rete OAQ,

s |n autonomia, ma nel guadro di riferimento dell'accordo di System Unico sottoscritto
con Tl per i servizi wholesale con riferimento a policy di contatto con il cliente finale
ed eventuall prestazioni ulterion concordate con il S nel contratto sottoscritto tra
DAC e System.
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In sintesi, nel modello di disagogregazione proposto, Tl & responsabile dei processi di
provisioning/assurance sulla propria rete, svolgendo un ruclo di coordinamentofdirezione
delle attivita del SU, al fine di garantire la sicurezza, integrita e qualita dellarete |1 SU & un
soggetto che svolge determinate attivita di provisioninglassurance per conto di Tl, sia pure
nell'ambito di un rapporto complesso che vede riconosciuto un ruolo anche all OAQ.

=otto il profilo del rapport contrattuali, mantiene la sua centralita il rapporto tra Tl & Sl in
wirtl del quale guest'ultimo & tenuto, nel confronti di TI, a swolgere determinate attivita di
provisioningfassurance nel rispetto di norme tecniche, procedure, sistemi, ecc. di T,
assumendosene la piena responsabilita werso gquest'ultima.

Dalle caratteristiche e struttura dei predetti rapporti (sostanziale centralita di TI e del suo
rapporto col S, per o svolgimento delle attivita di provisioninglassurance) discende che
la garanzia del corretto svolgimento delle attivita di provisioning/assurance da parte del SU
—intermini di rispetto delle norme tecniche di Tl e, quindi, della sicurezza ed integrita della
rete — & assicurata dal complesso degli obblight previsti nel contratto fra Tl e SU ed a
carico di quest'ultimo e nel correlati poter di verifica e sanzione in favore di T1.

Sia pure nellambito di una maggiore complessita costituita dal sussistere di rapporti
contrattuall tra tre soggetti (T, OAO e S, nel modello di disaggregazione proposto, la
struttura e 1 contenuti essenziali di tali rapporti, specie sotto il profilo dei processi, sistemi,
interazioni e notifiche tra | diversi soggettl coinvoltl, conseguent! controlll & responsabilita,
non ne risultano radicalmente modificati, con evidenti effetti positivi in termini di;

o PMinor difficolta/complessita nell'elaborazione dei contratti;

e Minor difficolta/complessita nell'elaborazione e gestione di adeguati strumenti
contrattuall di venfica/controllo;

o Minor difficolta/complessita nell'elaborazione e nel funzicnamento di adeguati
strumenti contrattuall sanzionatori e di garanzia/manleva.
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6.4.3 La partecipazione degli OAD alla definizione degli elementi contrattuali

Definizione degli elementi tecnici

Il contratto di System Unico consente di accedere a livelll di servizio differenziati rispetto a
quanto previsto nelle offerte di riferimento.

Telecom Italia definisce le specifiche tecniche del livelll di servizio accessibili con il
contratto di System Unico, tenendo conto delle condizioni di efficienza complessive delle
attivita da erogare. A tal fine, la proposta di disaggregazione prevede per ['OAO:;

o Ln livello base di SLA garantito da Tl su base contrattuale,

e Significativi spazi di autonomia, che consentono aglh OAO di stabilire con l'impresa
terza l'articolazione delle attivita in modo flessibile e confacente alle proprie esigenze
di business.

L'OAC, quindi, negozia e definisce autonomamente con 'lmpresa di Kete gli aspett
relativi all'esecuzione delle attivita sulle proprie componenti di rete &, per quanto riguarda
le attivita sulle componenti di rete di T, pud definire con il SU, per le attivita on figld di
bonifica impulsiva e di provisioning:

o La policy di contatto: OAD pud definire con il SU le modalita di gestione del
contatto con il cliente finale potendo differenziare anche per tipologia cliente;

s La fornitura di prestazioni ulteriori: OAQ ha autonomia, ad esempio, nella
definizione dedgli interventi da far effettuare in via prioritaria al SU tra quelli che hain
carico.

Come esempio di cosa siintende per flessibilita nella gestione delle attivita, si considert,
nel caso della bonifica impulsiva, 1l livello di riferimento del 95% delle riparazioni entro il
secondo giomo lavorativo successivo a guello di segnalazione da parte OAD [(SLA 95%
F3), termine previsto nell Offerta di Riferimento.

Mella proposta di contratto di System Unico Tl garantisce all'QAC 1 rispetto dello SLA 95%
K3 con la corresponsione delle penali previste nell'Offerta di Riferimento. TI, infatti,
contrattualizza con llmpresa di Kete un livello di servizio che consente il rispetto del
suddetto SLA base di riferimento.
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Mell'ipotesi del nuovo framework contrattuale sopra descritto, le garanzie offerte da Tl e gli
elementi di flessibilita per 'OAD sono | seguenti;

s | garantisce all OAQ Il servizio con SLA base 95% R3;

s [| definisce |le regole cul deve attenersi il S, per la salvaguardia della rete, della
qualita del servizio (per se stessa e per tutti gli OAQ clienti wholesale della rete Tl &
per il rispetto dello SLA Base 95% R3 che a sua wolta Tl garantisce all'O AD;

s All'interno del riferimento contrattuale dello SLA base 95% R3, 'OAD ha la liberta di
definire con il S 'organizzazione delle attivita di propria competenza e alcuni aspettl
di quelle che devono essere svolte sulla rete di Tl A tal fine, ad esempio, I'"OAD
fornira al SU tutte le indicazioni & le istruzioni necessarie per swolgere le attivita di
contatto con il cliente e gestione dellappuntamento, dandone comunicazione
tempestiva a T|. Quest'ultima non fornira al SU indicazioni o istruzioni sulle attivita di
contatto con il cliente, che saranno devolute all'esclusiva competenza del S, sulla
base delle disposizioni e delle regole definite dall'OAC

In ogni caso, il System Unico saraincaricato da Tl di aggiomare i propn sistemi informatic,
registrando sugli stessi l'esito del Trouble Ticket e le eventuali sospensioni o, nel caso del
provisioning, odni evento che secondo la disciplina regolamentare genera una notifica (ad
esempio, coda unica) ed & funzionale alla successiva gestione della lavorazione.

Definizione degli elamenti economici

L'attuale sisterma di determinazione degli oneri economici in capo agli OAO per
componenti on feid delle attivita di prowvisioning & bonifica impulsiva prevede un implicito
meccanismo di pereguazione territoriale, insito nella definizione di un modello di pricing
basato su valori medi nazionali, applicabili a tutte |e linee di accesso, sia di Tl Retail, sia
degli OAD indipendentemente dal servizio intermedio sottostante.

Mella determinazione del valore medio nazionale sitiene conto delle componenti di costo,
interne e esterne, effettivamente imputabili al servizi In oggetto &, in tal modo, si
trasferiscono a tutto il sistema | beneficl denvanti dal guadagni di efficienza operativa
impost dalle dinamiche del prezzi regolamentati, garantendo nel contempo l'omogeneita
dedli standard minimi di servizio sul territorio nazionale,

Oltre alla nativa coerenza con gl obblight definitt nel framework regolamentare vigente
(Servizio Universale, Mon Discriminazione, Orientamento ai Costi, etc), Telecom ltalia
ritiene che 'attuale meccanismo di determinazione degli oneri economici in capo agli OAQ
abbia gia in s& anche efficaci meccanismi di incentivazione al migloramento continuo dei
livelli di efficienza operativa.
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Fer tali considerazioni, la proposta formulata da Telecom ltalia presuppone le seguenti
modalita di determinazione degli oneri economici in capo agl OACK

s PMantenimento dell'attuale meccanismo di attribuzione, per gquanto rguarda | livelli di
servizio di base, garantiti da T1 a tutti gli Operatori in Offerta di Riferimento;

s Autonomia negoziale, fermo restando la coerenza con le procedure tecniche Tl e la
conseguente comice contrattuale definita nellaccordo di S, per le prestazioni
ulterion nella relazione contrattuale diretta fra OAD & Sl

L'introduzione di elementi di flessibilita sulla definizione degli elementi economici richiede
la walutazione degli oneri incrementali necessar per consentire il mantenimento delle
attuall garanzie di efficienza, sicurezza e integrita della rete.

Fermo restando la titolarita del contratto di SU in capo a TI, nel caso in cui il System
indicato dall'OACQ coincide con INmpresa di Cantiere che sta utilizzando T1, le salvaguardie
sull'efficienza e correttezza delle azioni sono garantite.

Mel caso in ocul il System indicato dall'DAQ non coincide con lmpresa di Cantiere
utilizzata da TI, 'unico modo per continuare ad avere le stesse garanzie & preveders
comungue che sia Tl a stipulare il contratto di SU, per le parti tecniche ed economiche. In
questo modo, infatti, possono essere previste e adite tutte le tutele rispetto ad eventuali
danni prodotti sulla rete.

Froprio per tener conto della necessita di mantenere in capo a Tl il governo integrato del
sistema, la proposta di disaggregazione preveds che:

o Fer i livelll di servizio di base, il rapporto contrattuale sia tra T1 & S, mentre |l
rapporto con gl OAO rimanga quello attuale;

s [Per |e prestazioni ulterior e le policy di contatto con il cliente finale, I'OAD abbia un
rapporto contrattuale diretto con i SU, sempre nel pieno rispetto delle procedure
tecniche di Tl.

Mel nuowvo frameworl contrattuale ipotizzato, guindi, o OAO potranno definire le
condizioni economiche relative agli elementi di flessibilita tecnica e operativa concordat
con il S sulla base di un autonomo schema negoziale.

Se sl decidesse di consentire all OAD di negoziare direttamente con il System anche la
parte economica per le attivita di competenza rete T, invece, verrebbero meno per T| tutti
ali strumenti di garanzia contrattuale, non pagando al System pid alcuna prestazione e
non avendo pid titolo per contestare al SU 'eventuale violazione contrattuale.
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In altri termini, Tl avrebbe solo un ruolo di coordinamento delle attivita in forza di un
contratto con I'QAD, in cul sl demanda a T1 di instradare Il TT o ['Ordinativo di Lavoro
wersa il System indicato dall OAQ

In questo scenario, per la tutela dellintegrita di rete bisognerebbe attivare onerose
garanzie economiche generali di tipo assicurativo (es fidejussione con tutti gli OAOD che
usano System Linico). Inoltre Tl dovrebbe prevedere per le attivita on fieid di bonifica
impulsiva e di provisioning effettuate dal SU appositi strumenti di controllo, analoghi a
quelli previsti per consentire I'accesso ai propri siti al personale di ditte che lavorano per gli
OAC nell’lambito del servizio di colocazione. Tali strumenti richiederebbero interventi
particolarmente onerosi finalizzat a:

s Seqgregare con badge tutti | luoghi che devono essere accedutl per le attivita o
manutenzione impulsiva | cul accessi oggi non sono tracciabili (per es. gli armadi);

e Estendere e potenziare | sistemi di videosorveglianza, per garantire 'efficace tutela
del patrimonio aziendale;

s Servizio di accompagnamento da parte di personale Tl, da attivare su richiesta, per
la wverifica della corretta applicazione delle norme di Sicurezza sul lavoro e della
corretta realizzazione delle attivita,

Le suddette condizioni, necessarie per assicurare la corretta attribuzione delle
responsabilita fra | diversi soggetti abilitati a intervenire sulla rete, nonche per consentire a
Telecom Italia di garantire Il mantenimento delle attuali condizioni di efficienza, sicurezza e
integrita della rete, renderebbero del tutto wano il potenziale beneficio di efficienza insito
nel modello di disaggregazione richiesto dall’ Autorita.

L'espletamento delle attivita richieste dadgli strumenti processivi descritti, inoltre, si
tradurrebbe sicuramente in un aggravio del tempi di intervento, rischiando di renderli in
alcuni casi incompatibili con gli stessi SLA di riferimento.

6.44 La definizione degli SLA e delle penali

Alla luce di gquanto precedentemente esposto, in particolare per gl elementi di flessibilita
introdotti sull'azione dell OAD tramite il suo contratto con SU, lo schema contrattuale dedli
SLA di Tl nel confrontl dell OAC che aderisce al contratto di S, non potra pid ricalcare
integralmente quello dell'Offerta di Riferimento. Infatth quest'ultimo & stato definito in un
ambito completamente diverso, in cui era Tl stessa a farsi carico in toto delle attivita di
provisioning e assurance sulla propria rete.

Mel caso del provisioring, si fara riferimento agli SLA dallOR, ma occorrera introdurre
acuni adattamenti per tener conto del fatto che parte delle attivita del S & svolta sulla
base di indicazioni & istruzioni dellDAO. Per I'assurance, invece, la struttura degli SLA
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proposta & diversa. Per esempio, nel caso dell’ Assurance ULL, si recepisce il 95% delle
risoluzion dei guasti effettuate entro o SLA K3, che comrisponde alla seconda soglia di
SLA dellOR e costituisce anche il walore base del servizio che OAQ acguista da T,
mentre |a prima soglia dello SLA dell OR (70% in SLA R1) non pud trovare attuazione in
guanto & |'Operatore stesso che determina con l'impresa la prionta dedgli interventi e |l
coordinamento con quelll di propria responsabilita (ad es. in Sala OLO o a casa Cliente),
al'interno dello schema di riferimento dello SLA Base.

La tabella seguente esemplifica il nuovo modello di gestione degli SLA di assurance nei
contratti Tl werso OAQ:

Fer il concetto stesso di flessibilita introdotto dalla disagagregazione, Tl non sara ritenuta
responsabile, ad alcun titolo, di eventuali ritardi, disservizi o alti eventi pregiudizievali
dowvuti 0, comungue, connessi a:

s Scelte operative del'OAQ, come ad esempio la definizione di priorita di intervento;

s Aftivita di contatto con il cliente e gestione dell'appuntamento svolte dal System per
conto dellOAD

6.45 L'invio delle segnalazioni e delle notifiche

Assurance

In caso di malfunzionament sulla rete di accesso, '0AD invia a Telecom Italia, tramite 1a
piattaforma informatica in uso per | Servizi YWholesale, un Trouble Ticket contenente tutte
le informazioni necessarie alla lavorazione.

La piattaforma informatica inoltra il Trouble Ticket al SU, insieme alle informazioni di rete
necessarie per lo syolgimento dell’attivita.
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Dopo aver ricevuto il Trouble Ticket, il SU, applicando e norme tecniche di Telecom Italia
relative alla rete di accesso in rame:

o Prende in carico il Trouble Ticket:
s Effettua l'intervento on fisld e nell ambito di tale intervento:

o Effettua la riparazione, se il malfunzionamento rientra nella propria competenza,
imputando il malfunzionamento della linea a Telecom ltalia o all'OAD;

o =& || malfunzionamento non rientra nella propria competenza, rinvia il Troubls
Ticket a Telecom ltalia.

A fine lavorazione, | SU esegue il collaudo del funzionamento del servizio sulla rete di
Telecom Italia &, se necessario, | collaudo del funzionamento del servizio sulle
componenti di rete dell OAC .

Lina wolta effettuati | collaudi richiesti, il SU chiude la lavorazione sulla piattaforma
informatica, che notifica 'awvenuta riscluzione del guasto all'OAC

In generale, comungue, le mimiche delle notifiche relative alle varie fasi di lavorazione
sono le stesse gia oggi in essere e descritte nel Manuale delle Procedure dell OF.

Tuttavia, con 'ampliamento del soggetti titolati a intervenire sulla rete di Telecom ltalia,
I'efficacia delle suddette mimiche risiede nella disponibilita e nell'integrazione, da parte di
tutti 1 System, delle piattaforme informatiche idonee a garantire | flussi di comunicazione
fra tutti | soggetti rilevanti.

In considerazione dell'incremento del livello di rischio operativo derivante dall' ampliamento
dedgli attori coinvolti nella gestione del processo operativo in esame, Telecom [talia si
rserva comungue di valutare pid dettagliatamente in sede di implementazione gli interventi
effettivamente necessar a garantire |'ottimale funzionamento del sistema appena
descritto, prevendendo se necessario ulteriorn azionl integrative finalizzate a rafforzare le
garanzie di efficienza, sicurezza e integrita della rete.

Provisioning
Telecom  talia  effettua  le  werifiche connesse  allacquisizione  della  richiesta,
al'accettazione dell'ordine e asseqgna le risorse di rete.

A seguito delle werifiche svolte in sede di acquisizione della richiesta, accettazione
dell'ordine, all'atto dell'assegnazione delle risorse di rete, Telecom talia invia al U gl
Ordinativi di Lavoro ricevuti dall’ Operatore tramite la piattaforma informatica in uso per i
Servizi Wholesale ("Fiattaforma Informatica”).
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I| SU effettua le attivita necessarie alla fornitura dei Servizi secondo le linee guida, e
procedure operative e le norme tecniche fomite da ciascuna Parte per la rispettiva
porzione di rete. Va precisato che, nella proposta di T1, [OAC!

e Fornisce direttamente al S le indicazioni e le istruzioni necessarie per esequire le
attivita di contatto con il cliente finale e gestione dell'appuntamento on field, inclusi, a
titolo esemplificativo, tempi & modi di contatto, oran di appuntamento, eventuall
spostamentl dell appuntamento, interazione con 'Operatore durante 'esecuzione
delle attivita presso il cliente finale ("Attivita Cliente”). L'Operatore comunica a Tl le
procedure adottate per la gestione delle Attivita Cliente da parte del S,

o Pud chiedere al SU di fornire prestazioni ulteriori rispetto a quelle previste dalle
procedure di cul allOR, quall attivita di gestione del prodotto, program management,
esecUzione di interventi in via prioritaria, sincronizzazione degli Ordinativi di Lavoro
riguardanti il medesimo cliente finale e coordinamento con altri Qrdinativi di Lavorg;

o Coordina, supervisiona e werifica, in piena autonomia, la corretta esecuzione delle
Attivita Cliente e delle Prestazioni Ulterior svolte dal S1.

Il S inwia a Tl tutte le notifiche relative alle attivita che svolgera sulla rete di TI, secondo
lo schema sequente;

s Telecom ltalia invia 'Ordinativo d Lavoro al SU entro il termine di DAC-2. Detto
termine & idoneo a consentire il tempestivo svolgimento di tutte le fasi di lavorazione
necessarie per eseguire gl Ordinativi di Lavoro secondo quanto previsto dalla
reqolamentazione vigente,

e || S esegue la lavorazione in base alle informazioni e alle indicazioni presenti
nellOrdinativo di Lavoro, inclusa la data DADDAC. A tal fine, il SU & tenuto a
svolgere, sui sistemi informatici, tutte e attivita necessarie a rispettare le mimiche di
dialogo informatico tra operator, in modo da assicurare 'aggiornamento del sistema
e il rispetto delle notifiche nei confronti degli operatori (anche terzi) coinvolti nel
processo wholesale,

o || S comunica a entrambe le FParti le informazioni sullo stato delle lavorazioni e
sull'esito delle medesime tramite la Fiattaforma Informatica. Eventuali informazioni
aggiuntive sono trasmesse a Telecom ltalia secondo le wigenti procedure e
al Operatore con le modalita dallo stesso concordate con il S0

s || 5L deve completare l'intervento:
o Mel caso di Linea MNon Attiva, entro la DAC;

o Mel caso di Linea Attiva, esattamente alla DAC.
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o |'Operatore pud dare indicaziont al SU sulle priorta che deve osservare
nell'esecuzione degli Ordinativi di Lavoro, rimodulando le relative DAC " Causa OLO",
nel rispetto di quanto segue:

o |In caso di due Linee Mon Attive, la wariazione delle priorita & possibile in qualsiasi
momento entro la DAC,

o |In caso diuna Linea Mon Attiva & una Linea Attiva, |a wvariazione della DAC della
Linea Attiva & possibile entro DAC-2;

o In caso di due Linee Attive, la wariazione delle priorita & possibile solo per
ordinativi che abbiamo DAC nella medesima giornata (con rimodulazione delle
fasce orarie).

=g gl Ordinativi di Lavoro pendenti dovessero subire ritardi a causa delle diverse prionta
stabilite dall'OAC, gli stessi Ordinativi di Lavoro saranno rimodulati "Causa OLO". L'OAO,
inoltre, risponde di eventuall danni subiti dai clienti finali a causa dei rtardi imputabili a
istruzioni & indicazioni fornite al Sl

Anche nel caso delle attivita di provisioning on figld, il corretto funzionamento  delle
suddette mimiche presuppone la piena disponibilita e integrazione di idonee piattaforme
informatiche da parte delle Imprese di Rete, abilitate a intervenire sulla rete T1.

In considerazione dell'incremento del livello di rischio operativo derivante dall'ampliamento
deqgli attori coinvolti nella gestione del processo operativo in esame, Telecom ltalia si
rserva comungue di valutare pid dettagliatamente in sede di implementazione gli interventi
effettivamente necessar a garantire |'ottimale funziohamento del sistema appena
descritto, prevendendo se necessario ulterior azioni integrative finalizzate a rafforzare le
garanzie di efficienza, sicurezza e integrita della rete.

6.46 L'accesso alle infrastrutture di rete

Telecom Italia consente al SU di accedere alle proprie infrastrutture di rete per effettuare |
necessari interventi di provisioning e assurance. Tutte le richieste di accesso per il
personale della SocietalEnte ai Siti di cui all'oggetto del contratto stipulato con Telecom
ltalia devono essere effettuate tramite una procedura informatizzata.

In funzicne della necessita di accesso prevista dal contratto stipulato con Telecom [talia, |l
personale esterno & considerato:

e fisitatore Abituale: nel caso di necessita di accesso di durata superiore a 30 giomi;
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e ‘isitatore a Tempo Determinato: nel caso di necessita di accesso di durata uguale o
inferiore a 30 giomi.

| Visitaton Abituali sono dotati di badge nominativi che consentong 'accesso in autonomia
agli spazi interessati.

| Visitatori @ Tempo Determinato possono invece accedere solo alle sequenti condizioni:

s [MNei Siti con Fresidio di Vigilanza o Reception, devono ritirare presso 1l punto di
accoglienza un badge che consente 'accesso giomaliero, previa wenfica della
presenza della specifica richiesta;

s [el Sitl senza Presidio di Vigilanza o REeception, devono essere accompadgnati da
soggetti gia dotati di valido titolo di accesso.

Tutto il Fersonale occupato da lmprese appaltatrici o subappaltatrici deve essere munito di
apposita tessera di niconoscimento della Societa di appartenenza. Le dotazioni tecniche
(abbigliamento, strumenti, etc) e logistiche (auto, furgoni, etc) utilizzate dal suddetto
personale, inoltre, devono consentire la chiara, univoca e immedata riconoscibilita
dell'azienda di appartenenza.

Mel cast di lavon in subappalto, || personale del subformitorefimpresa dowvra anche essere
in possesso della data di autorizzazione al subappalto e del numero del contratto di
appalto ove si autorizza il subappalto stesso.

In linea generale, possono essere consegnate alla SocietalEnte anche le chiawi
meccaniche di varchi non attrezzati con sistemi elettronici di controllo accessi & del
cosiddetti "warchi dedicati®. Sui warchi equipaggiati con sistemi elettronici di controllo
accessi, (attraverso | guall & necessario transitare per accedere agli spazi lavorativi) le
chiavi possono essere implegate solo per le emergenze e previa segnalazione a Tl

Il personale di una Societa esterna pud accedere agli armadi stradali solo se ha un Ordine
d Lavoro da espletare. L'accesso agli armadi avviene tramite chiave consegnata da T1.

In considerazione dell'incremento del livello di rischio operativo derivante dall'ampliamento
dedli attori coinvolti nella gestione del processo operativo in esame, Telecom Italia sl
rserva comungue di valutare pid dettagliatamente in sede di implementazione gli interyenti
effettivamente necessari a garantire l'ottimale funzionamento del sistema appena
descritto, prevendendo se necessario ultenorn azionl integrative finalizzate a rafforzare le
garanzie di efficienza, sicurezza e integrita della rete.
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6.4.7 L'accesso e I'aggiornamento delle basi dati

Telecom ltalia consente al S di accedere alle proprie banche dati per consultarle & per
documentare eventuall modifiche esequite sulla rete di accesso,

Telecom ltalia e 'Operatore mettono a disposizione del SU le proprie strutture di Back
Office per attivita di supporto. In particolare, Telecom ltalia mette a disposizione strutture
di Bacl Office per le seguenti attivita di supporto:;

o [ocumentazione in banca dati

s Chiarimenti in merito allo svolgimento delle attivita operative sulla rete d'accesso.

L'accesso alle banche dati di rete & consentito, tramite una procedura ad hoc, sia ai tecnici
in campo del SU sia alle strutture di Back Office del SU. In guesto secondo caso | tecnici
dal territonio, dopo aver fatto l'intervento, inviano alle proprie strutture di Back Office tutti |
dati necessari per aggiornare le banche dati di rete.

La correttezza e |'efficacia delle procedure d aggiornamento delle basi dati richiedono che
I =ystem siodoting di opportune piattaforme informatiche, che possano efficacemente
dialogare con | sistemi adottati da Telecom [talia.

In considerazione dell'incremento del livello di rischio operativo derivante dall'ampliamento
degli attori coinvoltl nella gestione del processo operativo in esame, Telecom Italia si
rserva comungue di valutare pid dettagliatamente in sede di implementazione gli interventi
effettivamente necessari a garantire |'ottimale funzionamento del sistema appena
descritto, prevendendo se necessario ulterior azioni integrative finalizzate a rafforzare le
garanzie di efficienza, sicurezza e integrita della rete.
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6.4.8 La disaggregazione dei costi

Al fine di fornire la rappresentazione disaggregata richiesta dall’Autorita, corredata da
opportuna evidenza contabile, Tl & disponibile ad arricchire il dettaglio informativo esposto
nella propria Contabilita Regolatoria (CoRe) implementando una rilevazione contabile
separata delle attivita di assurance e provisioning, inerenti il rispettivo perimetro on figld in
esame. A tale riguardo, infatti, si precisa che 'attuale sistema di contabilita regolatoria non
consente il suddetto livello di disaggregazione.

La Societa si rende disponibile a rappresentare in CoRe | Conti Economici & | Rendiconti
del Capitale delle attivita di bonifica impulsiva on figld e provisioning on fisld di ULL & SLLU,

nonchée i rispettivi report di dettaglio costi.

Soevidenzia che tale modalita di rappresentazione costituisce a tuthh gli effetti il massimo
grado di disaggregazione possibile da un punto di vista regolamentare, conferendo di fatto
ala bonifica impulsiva on figld & separatamente al provisioning on field di ULL & SLLU pari
livello di evidenza contabile rispetto  al servizi wholesale soggetti agl  obblighi
regolamentarn di separazione contabile e contabilita del costi. In altri termini, la modalita di
disaggregazione proposta eguivale a:

s Estrapolare le catene di produzione delle due attivita on field dalla catena di
produzione del mercato Maa;

s Conferire a tali attivita la stessa dignita di servizio, che impegna risorse produttive
per la redizzazione delle attivita di bonifica impulsiva on figld e provisioning on field e
vende tali servizi al mercato M3a dell'accesso all'ingrosso (fisico) alle infrastrutture di
rete;

s |mplementare | meccanismo di wendita interna (transfer charge al prezzo), che
regola il trasferimento delle attivita di bonifica impulsiva e provisioning on field
rispettivamente alle catene produttive del servizi a canone e a contributo oi LILL &
SLU (che a loro wolta saranno successivamente trasferite agl OAD, a Tl Retail o agl
altri mercati wholesale).

Separatamente per assurance e provisioning, attraverso tale modalita di implementazione,
sara pertanto possibile rendicontare in maniera completamente disaggregata costi e ricavi
associatl alle attivita di bonifica impulsiva on figld e provisioning on field sulle linee LILL &
SLU, fornendone la seguente rappresentazions in termini di reportistica:

e Conti economic;

s Rendiconti del capitale;
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o Dettaglio dei costi di produzione;

s Dettaglio della vendita interna verso ULL efo SLU (report di transfer charge).

E evidente che la modalita di implementazione prevista dalla proposta di TI si configura
come un'integrazione/dettaglio delle attuali linee guida relative agli obblighi di separazione
contabile e contabilita dei costi posti in capo a Tl finalizzate a rispondere alle peculiarita
delle attivita in oggetto. In tal senso, la Societa continuera ad ispirarsi al medesimi
riferimenti normativi & criteri attualmente vigenti ai fini della produzione della CoRe di Tl

Alla luce delle considerazioni appena riportate, guanto proposto potra essere normato
dall' Autorita nell ambito del procedimento gia avviato con Delibera n® 143M14/C0ONS, sia in
termini di linee quida applicative, sia in termini di tempistiche afferenti l'implementazione
della proposta.
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6.5 Lavalutazione dell'impatto

La proposta di disaggregazions, descritta nel capitolo precedente, & stata formulata
tenendo conto della necessita di garantire:

e |attribuzione univoca delle competenze e delle responsabilita tra TI, OAQ e System;

s || mantenimento delle condizioni e garanzie di efficienza, sicurezza e integrita nella
gestione della rete;

s || contenimento degli oneri economici, diretti e indiretti, per 1 diversi attori coinwvolti
(QAD, System, T

Mel presente capitolo viene presentata 'analisi di impatto su: (i) gli aspetti organizzativi e
d processo; (i) gli investimenti e | costi operativi; (i) 'efficienza del mercato; (iv)
'ecosistema produttivo. Fer ogni dimensione dell'analisi vengono identificati ol aspetti
rlevantl da esaminare, per pol procedere alla walutazione di impatto della soluzione
proposta, ovvero di soluzioni alternative.

6.5.1 L'impatto su organizzazione, processi, sistemi e basi dati

L'ampliamento del soggetti abilitati a intervenire sulla rete di accesso incide drettamente
sull'univocita  dell attribuzione  delle  responsabilita, nonche  sulle  condizioni che
garantiscono 'efficienza, sicurezza e integrita della rete.

Di fatto, alllaumentare del numero di soggetti coinvaolti crescono in modo esponenziale le
relazioni da gestire &, in ultima analisi, la complessita & | costi del processi da governare.
Inoltre, tale complessita aumenta in funzione dell'estensione del servizi interessati, delle
fasi e delle attivita interessate.

Allo stesso tempo, diventa particolarmente rilevante disporre di un quadro contrattuale
coerente e integrato, che regoll l'insieme delle relazioni in essere & che contenga
meccanismi di garanzia (anche economica & patrimoniale) del rispetto degli obblighi in
capo alle parti, limitando nel contempao il pid possibile le fonti di contenzioso.

A fronte della crescita della complessita da gestire &, guindi, necessario introdurre nuove
strutture organizzative, processi, sistemi informativi & basi di dati, per consentire:

s || governo dell'insieme delle relazioni, dei flussi comunicazionali e contrattuali;
s || supporto operativo al System;
e |'identificazione univoca delle responsabilita allinterno  delle  singole  attivita

operative;
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I mantenimento degli stessi livelll di efficienza operativa (qualita dei servizi,
performance e costl) per le singole attivita & nelle diverse aree territorial;

Il nspetto degli obblighi in termini di qualita di servizio e di prestazioni previsti dalla
reqolamentazione di settore;

Il rispetto della normativa sulla sicurezza del lavoro, la tutela del lavoro e
trattamento dei datl;

Le garanzie sulla sicurezza dell'accesso a infrastrutture critiche, Lintegrita delle
infrastrutture e la minimizzazione degl impattl sul valore patrimoniale e economico
deqli asset infrastrutturali;

L'adequamento  del processo d alimentazione della Contabilita Regolatoria,
considerando i nuowi costi e la nuova articolazione delle componenti di costo.

Dal punto di vista organizzativo, la crescente complessita richiede innanzitutto di rafforzare
le strutture esistenti, nonche di introdurre nuove strutture dedicate alla gestione delle
nuove attivita.

Figuardo | processi operativi, allaumentare della complessita generata dal numero di
attori, dalle fasi e attivita coinvolte & necessario intervenire riprogettando | processi per

Sincronizzare | diversi flussi comunicazionali tra T, System e OAO,

Monitorare puntualmente gli accessi agli elementi di rete, con una complessita
crescente dalla centrale agli elementi periferici di rete;

Introdurre processi di verifica "attiva” sulle attivita dei System (es. interventi congiunti
a campione con personale Tl, verifiche della corretta documentazione delle banche

dati, ecc.);

Ampliare il sistema di monitoraggio della qualita, della corretta esecuzione dedgli
interventi, dell'attribuzione d responsabilita, gestione del contenzioso e calcolo di
eventuall penali;

Fivedere | processi per la gestione degli adempimenti sulla sicurezza, la tutela
ambientale & il trattamento dei dati;

Fivedere puntualmente il processo di provisioning relativamente a

Indisponikilita rete (negativi rete);

o]

o]

Gestione aggiornamento banca dati T1;

Sincronizzazione Mumber Portability con intervento on field su rete o accesso;

o]

Autorizzazioni in caso di lavorazioni con costo non standard (opere speciali).

o)
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Rivedere puntualmente il processo di assurance relativamente a .

o zestione guasti su parti comuni innescato da Tl oppure da Zystem con necessita
di coordinamento tra diversi System,

o Definizione di una nuova procedura per gestire la comunicazione System-TI allo
scopo di permettere 'eventuale correlazione dei guasti plurimi su infrastruttura
condivisa. Motfica strutturata delle diverse casistiche ed eventuali penall per
mancata comunicazione dell' evento;

o Individuazione di una nuova procedura per gestire | reclamifdegradi derivanti da
errata scelta della coppia o errato "utilizzo" della coppia da parte dei System
all'interno dei cavi di Tl

Anche nel caso del sistemi informaticl, in funzione della diversa articolazione dei rapport
tra TI, OAD e System, si rende necessaria l'evoluzione, o limplementazione di nuove
piattaforme informatiche specificamente dedicate a;

La creazione di interfacce di comunicazione tra System, gli OAO & TI;

L'accesso agli elementi di rete tramite profilature ad hoc e meccanismi d
autorizzazione (badge, invio di specifiche autorizzazionl temporzzate, sistemi d
videosorveglianza;

Il tracking dell'avanzamento e corretta esecuzione delle attivita e correlazione con
eventuall malfunzionamento o gquasti nelle degli elementi di rete che wengono
condivisi da diversi System;

La gestione di casi di recovery a sequito di disservizi sui clienti per attivita effettuate
in regime di esternalizzazione ("fast” roll-back, distacchi anomali, utilizzo di risorse
gia impegnate su altri clienti, ecc.).

Analogamente a gquanto appena evidenziato per i sistemi informatici, anche per le banche
dati diventa necessario implementare:

Frofilature ad hoc e meccanismi di autorizzazione per accessi ai data base della rete
di accesso TI,

Frofilature ad hoc e meccanismi di autorizzazione per accessi al data base di
Metwork TI;

Frocessi di aggiornamento e controllo d coerenza del dati insenti da molteplic
Systerm.
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Froprio in considerazione dell'elevata onerosita dei potenziali interventi di adeguamento,
la proposta formulata da Telecom talia intende caratterizzarsi per la coerenza con 'attuale
sistema di fornitura dei servizi di gssurance e provisioning, di cui la componente on fald
rappresenta una delle attivita, in termini di organizzazione, processi, sistemi e basi dati.

In termini differenziali, infatti, rispetto a quanto oggi gia disponibile per 'assurance,
I'estensione anche ad alcune fasi del provisioning & la previsione di ambiti di autonomia
negoziale, al'interno dello schema contrattuale con T, si caratterizza per:

s |3 limitata onerosita degli interventi necessarn per la sua implementazione;

e | templ contenuti di implementazione.

Organizzazione

L'attuale modello organizzativo risulta adeguato per sostenere 'evoluzione proposta,
sebbene siorendano comundue necessari alcuni interventi specifici per assicurare |l
presidio delle nuove procedure o attivita, rafforzando: le strutture di qualficazione del
fornitorl; le attivita di supporto operativo; e attivita di contract management; le attivita
ispettive; il monitoraggio della qualita e le attivita di accounting.

Process]

L'adeguamento del modello di gestione delle attivita di assurance e provisioning
al'esigenza di disaggregare la componente on feld, fermo restando | wincoli della proposta
formulata da Telecom Italia, richiede interventi imitati di reingegnerizzazione del processi
a supporto.

L'attuale struttura del processi di assurance e provisioning risulta gia parzialmente
adequata ad integrare efficientemente un'estensione del modello System Unico nel termini
Propost

| principall interventi necessari all'implementazione della proposta formulata da Telecom
ltalia si collocano a supporto delle nuove attivita, come ad esempio:

e Clualificazione dinuovl System, gestione dell Albo;

s ‘alutazione della compatibilita tecnica delle prestazioni ulterion definiti tra OAQ &
=hstem;

s Rafforzamento delle attivita di sorveglianza, ispezione e monitoraggio della qualits,

e |mplementazione dei nuovi modelli per la corretta accountability delle diverse fasi del
Processo.
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Sistemi

=l interventl necessarl a supportare || cambiamento proposto richiedono da un lato il
potenziamento della dotazione tecnologica per la sicurezza & il monitoraggio delle attivita
e, dall'altro, lo sviluppo di nuove funzionalita allinterno delle piattaforme hardware e
software gia disponibili.

Al riguardo, wolendo esemplificare alcuni degli interventi che si rendono necessarl per
implementare la proposta di disaggregazione, si pud far riferimento a:

s Syiluppo e manutenzione della sezione System nell ambito del Portale Wholesale;

o Sviluppo  delle  attuali  piattaforme  tecniche  per il controllo  accessi, |a
videosorveglianza, la sicurezza e tutela ambientals;

s Syiluppo sulle attuall piattaforme tecniche delle funzionalita necessarie al controllo
delle prestazioni ulterion definiti tra OAD & System;

o Syiluppo sulle attuali piattaforme di opportune funzionalita che consentano di
consuntivare carrettamente gli SLA delle attivita eseguite per attribuire correttamente
le responsabilita delle diverse fasi di processo;

e Syiluppo sulle attuall piattaforme d billing delle funzionalita necessarie alla
consuntivazione dei livelll di servizio premium definiti fra OAQ e System.

Basi dati

Anche la gestione delle basi dati a supporto dell'operativita delle strutture aziendall & dei
=ystem, richiede interventi per poter supportare la transizione al nuovo modello di System
Linica, Tali interventi, nellipotesi di implementazione della proposta formulata da Telecom
ltalia, presentano un livello di onerosita contenuta, sostanziandosi di fatto nello sviluppo di
nuowve funzionalita a panta di piattaforme informatiche a supporto. | principall sviluppi
saranno relativi al meccanismo di esposizione del dati werso un numero di sogoett
superiore a quello attuale, nonche di aggiomamento, allineamento e controllo di qualita.
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6.5.2 L'impatto economico

La valutazione degl oneri economici associabill ad eventuall ampliamenti dell'autonomia
negoziale conferita aglhh OAO nella definizione degli accordi di System Unico niflette la
complessita e la magnitudo degli impatti esemplificati nel capitolo precedente.

In sintesi, quindi, la realizzazione della proposta di disaggregazione delle attivita on fieid di
provisioning e assurance sopra descritta richiede interventi di medio impatto sui sistemi &
SUI process per:

s Syiluppare e gestire una sezZione "System Unico” sul Portale Wholesale;

o Adeguare | processi di provisioning e assurance per poter gestire e fasi di
lavorazione disaggregate;

s Syiluppare nuove modalita di comunicazione con le piattaforme informatiche del
=ystem Unico (protocolll d scambio dati basati su web services);

o Sviluppare & gestire nuove profilature degli accessi sui sistemi o T, per segregare
al System Unico le sole fasi e soli dati di sua competenza;

o  Syiluppare nuowi report di consuntivazione  delle  attivita, che tengano in
considerazione la disaggregazione di alcune fasi di processo.

Sulla base di una stima preliminare, l'insieme degli interventi sopra descritti richiede [

B nilioni di Euro di investimento e comporterd anche un |G

incremento dei costi operativi conseguente all'incremento dell attivita di monitoraggio.

La stima di dettaglio del fabbisogno economico verra effettuata sulla base delle specifiche
& del requisiti di dettaglio definiti a valle del consolidamento del modello di riferimento che
werra scelto.
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6.5.3 L'impatto sull’efficienza del mercato

La walutazione dellimpatto della proposta di Telecom ltalia sull' efficienza del mercato
rchiede un'analisi multidimensionale, che tenga conto del bilanciamento tra diversi
elementi;

o | a dimensione del mercato riferibile agl OAD;
s |a dinamica di volumi e prezzi;
s |l rischio di asimmetrie territoriali.

L'onerosita degli interventi da implementare, sia in termini di aumento della complessita
del sistema, sia in termini di maggior oneri economicl direttl e indiretti, deve essere
cosrente con i benefici attesi in termini di swiluppo della qualita del servizi erogati e di
evoluzione dei costi operativi.

I mercato deal servizi on field di bonifica impuisiva

Facendo riferimento all'esercizio 2015, il valore del servizi on figld di bonifica impulsiva

pud essere stimato in poco pin di [|KGKG

La dinamica del walore del mercato dei servizi on feld di bonifica impulsiva si caratterizza
per una riduzione pari a guasi il - rispetto al valore stimabile per 'anno 2012

Il trend dei prezzi, del tasso di intervento e del wolumi, rappresentato nelle tabelle
sequentl, consente di approfondire 'analisi delle determinanti della dinamica del mercato
in walore, a dimaostrazione del progressivo recupero di efficienza, sia in termini di qualita
dei servizi (ridotta guastabilita) che di economicita degli stessi.
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La citata riduzione di wvalore & stata evidentemente indotta dalle stesse decisioni
regolamentari in materia che hanno definito degli obiettivi di efficienza in capo a Telecom
ltalia in termini di:

s Guastabilita della rete: prevedendo una sistematica riduzione del tassi di intervento
sulla rete in rame;

o Costi di manutenzione correttiva on figld valorizzata assumendo una sistematica
fduzione del costi oran di intervento.

La dinamica del volumi riportata nella tabella precedente conferma quindi il grado di
maturita del mercato in esame, evidenziando anche l'entita dell'effetto  deflattivo
riconducibile all'attuale guadro regolamentare.

La dimensione del mercato di riferimento & rilevante ai finl delle necessarie valutazioni di
malke or buy per addivenire alla scelta di un modello di estensione piuttosto che di

©) A valere dall'esercizio 2015, AGCom ha fissato (con Delibera n. B23AS/CONS) valori specifici di
remunerazione dei costi di manutenzione correttiva per il servizio di SLU, per il periodo 2015 - 2017,
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esternalizzazione. In effetti, gli investimenti e | costi operativi associati alla nuova
soluzione adottata, che crescono in misura rilevante con 'adozione di un processo di
esternalizzazione estasa, devono essere commisurati ai benefici attesi.

Inoltre, ai fini di una congrua valutazione di make or buy, & opportuno tenere in adeguata
considerazione le dinamiche attese per il suddetto valore di mercato in correlazione con:

e Cambiamento atteso del mix produttivo nel servizi di accesso da servizi basat su
rete LILL a servizi sempre pid basati su SLU,

s |'evoluzione attesa nell'incremento dell'efficienza dei processi di provisioning e
A5SUrance.

il mercato del servizi on field di provisioning

Facendo riferimento all'esercizio 2015, il valore del servizi on figld di provisioning pud

essere stimato in circa poco pit di |G

Dal punto di wista del fatton che governano 'evoluzZione attesa del suddetto walore, |l
mercato in esame condivide con guello della bonifica impulsiva on feld la deriva in
contrazione dei prezzi su base regolamentare, |a dinamica del volumi caratterizzata dallo
spostamento del mix dai servizi ULL a qguelli SLU, nonché il progressivo miglioramento
dell'efficienza dei processi.

L'effetto atteso dei fattori appena citati conduce a valutazioni analoghe a quelle gia
evidenziate nel caso della bonifica impulsiva on figld.

La coeranza con i vincoli di omogeneita territoriale

Qualsiasi scelta sul modello di disaggregazione non potra non tenere in conto del contesto
degl obblighi regolamentari attualmente vigenti a livello nazionale. Per quel che rileva ai
fini di tale analisi, si possono ricordare in particolare:

« Obblighi di non discriminazione & parta di trattamento interna-esterna;

s Obblighi di orientamento al costi;

o Obblighi di servizio universale.
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Le analisi e walutazioni d cui sopra dovranno attenersi all' ottemperanza di tali obblighi
espressi in modo omogeneo a livello nazionale &, quindi, in cosrenza con meccanismi di
pereguazione territoriali insisti nella definizione di un modello di pricing regolamentato
basato su un valore medio nazionale.

Al contrario,  eventuall scenari regolamentar che dovessero  prevedere  una
differenziazione dei criteri &, quindi, del costi delle attivita on figld articolatl per area
geografica (es. aree di centrale, owwero aree LILL o altre aree territoriali) se da un lato
risulterebbero palesemente in contrasto con le obbligazioni regolamentan attualmente
vigente, dall'altro lato richiederebbero una complessa e pil ampia revisione del suddetto
guadro regolamentare, che non potra limitarsi al solo tema della remunerazione dell'attivita
di manutenzione on fiskd, ma che necessariamente andrebbe a impattare anche su ambiti
regolamentarn afferenti, ad esempio, le obbligazioni di servizio universale piuttosto che
lintroduzione di modelli regolamentari basati su una segmentazione geografica.

Gli effetti sulla capacita competitiva degli DAD

Il percorso di implementazione di un modello di disaggregazione deve essere
attentamente valutato anche con riferimento ai potenziali effetti negativi sulla capacita
competitiva degl OAD .

Fil esteso il livello di autonomia negoziale garantito agli OAQ, maggiori saranno infatti |
costi operativi e di investimento che gli stessi dovranno sostenere per dotarsi delle risorse
(organizzazione, processi, sistemi e basi datl) necessarie a gestire l'interazione & |l
monitoraggio delle attivita demandate alle Imprese di Rete.

Il sistema degli OAO che ha sottoschtto con T un contratto per | servizi di accesso
disaggregato in ULL & attualmente costituito da circa . aperatorn, di cui pid . anche per |
servizi in SLUL Se i principali OAQ posseggono certamente |le risorse organizzative e
finanziarie per sostenere | costi dell'adeguamento al nuovo scenario di mercato, o stesso
non si pud necessariamente dire per il resto degli OAO.

L'effetto dellintroduzione di un modello radicale di disaggregazione, guindi, aumenta
sostanzialmente Il rischio di indebolire la posizione competitiva deglh OAD di dimension
minari, con effetti negativi sull'eguilibro concorrenziale del mercato.
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6.54 L'impatto sull’ecosistema

La disintegrazione dell'unitarieta d un processo produttivo - sia che avwenga attraverso
modelll di disaggregazione pil o meng invasivi, sia che passi da forme pil estreme di
esternalizzazione — induce una ricodifica delle relazioni negoziali fra gli attori della filiera
industriale, che si traduce di fatto in un'inevitabile aumento della complessita
dell'ecosistema. Tutti gl attorl del processo produttivo oggetto di disintegrazione, per poter
affrontare il cambiamento, dovranno necessaramente adeguare la propria struttura
arganizzativa e industriale al nuovo scenario.

A fronte di un fattore di evoluzione di natura non industriale, quale pud considerarsi un
intervento di natura regolamentare, la capacita della filiera di adattarsi efficientemente &
ternpestivamente al cambiamento esogeno dell'ecosisterna deve essere attentamente
considerata. All'interno di un ecosistemna complesso, infattl, | costi diretti e indiretti
dell'intervento potrebbero assumere dimensioni estremamente rilevanti per specifiche
categorie di soggetti. Tale eventualita diventa oltremodo rilevante nel momento in cui una
quaota significativa degli oneri derivanti dal cambiamento ricada principalmente su soggett
diversi dai potenziall beneficiari dell'intervento.

Lin ulteriore elemento utile per walutare appienc la portata di un intervento che alten
esogenamente la struttura delle relazioni negaoziali tra gli attor di un ecosistema, discende
dalla considerazione delle modifiche necessarie per adeguare limpianto regolamentare
vigente. Tali modifiche, infatti, sono esse stesse suscettibili di generare onerl aggiuntivi per
Il sistema, sia in termini propriamente economici, che d allungamento dei tempi di
adattamento al cambiamento.

Le considerazioni appena effettuate suggeriscono di integrare, in una prospettiva di pil
ampio respiro, la valutazione degl impatti sull'operativita di Telecom ltalia e sull'efficienza
del mercato effettuata nel paragrafi precedenti. Fer completare 1l percorso di analisi
avviato nel paragrafi precedenti, quindi, si ritiene utile fornire una wisione pid estesa del
possibile impatto sull'ecosistema della fornitura di servizi di comunicazione elettronica. A
tal fine si ritiene utile articolare distintamente la suddetta valutazione in tre ambiti rilevanti:

s Sistema delle Imprese di Eete
s CCCUpazions,

s Contesto normativo e regolamentare.
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Sistema delle Imprese di Rete

L'attuale struttura economica del sistema delle Imprese di Kete utilizzate da Telecom Italia
si caratterizza per due aspetti rilevanti:

e |La presenza di un numero limitato di imprese principall, cui si affianca un universo
ampio e frammentato di aziende di minor dimensione, strettamente collegate alle
prime da rapportl di subfornitura.

LIn mercato altamente competitivo, che ha progressivamente eroso la marginalita di
un modello di business labour intensive, in cui anche le imprese di magdior
dimensione presentano un profilo endemico di fragilita dell’'equilibrio economico,
finanziario e patrimaoniale.

Fer guanto riguarda l'aspetto dimensionale, si pensi che il sistema delle Imprese di Rete
utilizzato da Telecom Italia & costituito da | Primany Vendors, a cui si affiancanc |
Secondary Vendors e oltre - Imprese minor autorizzate ad operare in regime di
subfornitura.

Complessivamente, | Primarny Vendors occupano una forza lavoro di oltre [ addett
Tuttavia, tra | FPrimary Vendors, song solo sette le aziende che occupano una forza lavoro
superiore alle || unitd. La dimensione aziendale del resto della filiera decresce
rapidamente, con la struttura tipica aziendale dell’'universo dei subfornitori che si polarizza

su organici inferiori ai |||

Dal punto di vista della redditivita, la struttura tipica del conto economico del Prmany
Vendors di Telecom Italia evidenzia un margine operativo lordo che si attesta intorno al
B el valore della produzione.

La composizione tipica del costi della produzione del Primany Vendors consente di
comprendere medio la struttura operativa delle Imprese di Rete:

Complessivamente, quindi, ||l de! valore della produzione dei Primany Vendors
Yvanno a remunerare il costo del lavoro, sia esso intermno (addetti dell'azienda) o estermno
(subfornitory. Per l'universo delle imprese minot e del subforniton, naturalments,

lincidenza del costo del lavoro interno rappresenta |G
I < costi di produzione.

Mel contesto macroeconomico negativo che ha caratterizzato l'intera economia nazionale
a partire dal 2008, 'equilibrio occupazionale e economico del sistema delle Imprese di
Fete & stato ulteriormente stressato. Sul fronte occupszionale, & significativamente
aumentato il ricorso alle diverse forme di ammortizzator sociali, mentre, sul fronte della
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redditivita, si & accentuata ulteriormente la pressione sui gia contenuti margini operativi
riducendo conseguentemente la capacita di investimento del settore.

Mell'attuale configurazione del modello di gestione dei servizi connessi alle attivita di
provisioning e assurance, il ruolo di governo e la centralita negoziale di TI consentono alle
Imprese di Rete di focalizzare |a propria operativita sulla gestione efficiente dedli interventi
dei tecnici, utilizzando processi e sistemi che sono indicatt da Tl sotto la propria
responsabilita.

Un cambiamento radicale della struttura delle relazioni negoziall tra gli atton convaolti ne
processi operativi, che faccia wenir meno le attuall prerogative di Telecom Italia,
trasferirebbe sulle Imprese di Rete 'onere di dotarsi di processi & sistemi necessar alla
gestione e al monitoraggio del flusso di attivita richiesto per l'erogazione dei servizi in
oggetto. Tra i punti di maggior rilievo ad esempio, sl possono citare:

s Rinnovare | propri sistemi informativi, che dovranno gestire un flusso pid articolato di
flussi di comunicazione (segnalazioni, notifiche, etc), interfacciandosi con e
plattaforme sia di TI, sia degli OAOD, secondo mimiche diverse da quelle consolidate;

s [Dotarsi di adeguate garanzie fideiussorie per l'esercizio delle attivita di propria
competenza, in funzione delle responsabilita verso il sistema (T e OAQ) attribuite

loro nel nuovo modello di relazioni negoziali,

e [otarsi di autonome piattaforme per la rilevazione & la gestione degli indicatori i
performance relativi ai processi di propria competenza;

s [otarsi, per le attivita di propria competenza, di processi e sistemi di controllo
adequati a garantire il mantenimento delle attuali condizioni di qualita, sicurezza ed
integrita della rete.

In definitiva, per poter rispondere efficientemente ad un mutamento radicale delle relazioni
negoziall in essere, le Imprese di Rete dovrebbero aumentare stabilmente al di sopra del
livello fisiologico del settore il flusso di investimenti e costi operativi. In tal senso, guindi, si
andrebbe a modificare strutturalmente il modello di business del comparto, onentandolo
esogenamente verso Una struttura a maggior intensita di capitale.

Data 'attuale situazione di fragilita economica e patimoniale del comparto, nel brewve-
medio periodo, le lmprese di Eete si troverebbero a dover fronteggiare una situazione di
elevato stress finanziario, per reperire le fonti di finanziamento con cul sostenere un ciclo
di investimenti non derivante da una naturale evoluzione industriale.

La struttura patrimoniale delle lmprese di Rete, caratterizzata da un contenuto livello di
capitalizzazione e da un elevato ricorso al capitale di debito, renderebbe infatti complesso
'accesso a nuove fontl di provvista finanziaria nel breve-medio periodo.

e 18



==TIM

Gli effetti di quanto sopra illustrato, si concretizzerebbero in un indesiderato aumento del
lvello di concentrazione del comparto, che coinvolgersbbe le imprese di maggior
dimensione, cui farebbe da contraltare l'estrema marginalizzazione operativa delle
imprese minori, che andrebbero sempre pid a scontare gli effetti negativi di un rapporto di
subfornitura basato sulla guasi totale assenza di potere negoziale verso | committenti.

Il modello di disaggregazione proposto da Telecom ltalia, conciliando  'efficienza
operativa, lo syiluppo della concorrenza e le garanzie di sicurezza e integrita della rete con
I ruoli e la struttura delle relazioni negoziali degli attori all'interno della filiera, consente di
minimizzare 'impatto negativo di un cambiamento esogeno del modello di business delle
Imprese di Rete, assicurando nel contempo il conseguimento degli obiettivi posti alla base
delle linee quida formulate dall’Autorita.

QOccupazione

Mell'attuale assetto di mercato, la domanda di servizi connessi alle attivita di provisioning e
agsurance & soddisfatta dalle strutture aziendali di TI, specificatamente dalla Funzione
Open Access, nonche dalle Imprese di Eete che operano in nome e per conto di TI

Tra le prerogative della Funzione Open Access rientrano anche le responsabilita di
assicurare lo sviluppo & la manutenzione delle infrastrutture e della rete d'accesso, nonche
il presidio integrato del processi di provigioning e assurance per Tl Retail e gli OAO.

Ad Open Access fa riferimento un organico di circa ||| Gz o v TN :

alocato suU attivita direttamente operative connesse con la gestione della rete di accesso.
B o orconale di Open Access, infine, & dedicato alla realizzazione delle
attivita on figld.

Fer la realizzazione degli interventi on field, oltre al proprio personale, Open Access
utilizza anche le Imprese di Eete, che operano in nome e per conto di T1 1l ricorso alle
Imprese di Rete consente a Tl di rendere ancora pid efficiente la gestione operativa dei
processi di provisioning e assurance, ottimizzando l'utilizzo del personale sia dal punto di
vista temporale, sia da quello terntoriale, nonché dal punto di vista delle specializzazioni
professionall. Come evidenziato in precedenza, | Frimany Vendors dispongono di un
arganico complessivo di oltre - addetti, di cui una parte significativa allocato ad
attivita riferibili alla formitura di servizi a T1.

A parta di domanda, una modifica del ruclo e della struttura delle relazioni negoziali tra gl
attori rilevanti nel processo operativo di erogazione dei servizi connessi alle attivita di
provisioning e assurance, non risulterebbe di per sé suscettibile di modificare stabilmente
il ivello di occupazione del companto.
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Mell'attuale assetto di questo mercato, infatti, la domanda dei servizi in oggetto &
soddisfatta da Tl e dalle Imprese di Rete, che operano per conto di TI o in modalita S,
Eventuall trasferimenti di attivita tra Tl & le Imprese di Rete, in linea di principio, non
cambiano il fabbisogno di personale del comparto, ma richiedono semplicemente una
coerente riallocazione delle risorse tra gli attor coinwvolti.

Tuttavia, I'effettivo impatto occupazionale deve tener conto dell'esistenza di rigidita proprie
del mercato del lavoro italiano, nonché di differenze nell'efficienza produttiva, differenti
strutture di costi legate a diversi livelli di qualificazione e professionalita, senza dimenticare
possibill criticita legate al ricorso a particolan forme di collaborazione professionale da
parte di alcune iImprese minor.

Di fatto, il trasferimento della responsabilita, pid o meno radicale in funzione del modello di
disintegrazione del processo industriale, da Tl alle Imprese di Eete si pud, guindi, tradurre,
operativamente, nella riallocazione presso le Imprese di Rete del cormspondenti volumi di
attivita, attualmente erogati da T1.

In effetti, anche se in linea teorica Open Access potrebbe operare come un System, nella
realta il icorso alle risorse interme di Open Access per erogare | servizi agli OAC dipende
dal modello di selezione del System, che diventerebbe ancora pid critico nel caso di un
modello di gara puramente di tipo economico, senza considerare la complessita di
gestione di una dara tra risorse inteme a Tl e Imprese d Rete. Mella pratica, & molto
probabile che le risorse inteme di Open Access sitroveranno ad essere focalizzate
sull'erogazione di servizi a Tl e agli operatori minori, mentre gli OAC faranno ricorso
prevalentementes alle Imprese di Rete.

Dal punto di vista delle Imprese di REete, 'effetto del suddetto trasferimento si concretizza
in un incremento del fabbisogno di capitale umano che, almeno in parte, si dovrebbe asua
yolta tradurre in un aumento dei livelll occupazionall.

Alla luce di quanto sopra richiamato & molto pid complessa la valutazione dell'impatto
della suddetta riallocazione di attivita sull'equilibrio occupazionale di Telecom ltalia. Tale
riallocazione comporterebbe inevitabilmente un impatto di rilievo sull'operativita di Open
Access, che, nel mutato quadro di mercato, si troverebbe quindi a dover gestire uno stock
di capitale umano non necessariamente coerente con [effettivo volume di attivita
indirizzabile & le nuove condizioni economiche sul mercato di rferimento, a magaior
ragione se le attivita della manodopera sociale si dovessero concentrare nelle aree a
minore redditivita (per effetto di minore densita di accessi, maggiore guastabilita, owwvero
altri fattori che impattano direttamente 'efficienza produttiva). La parcellizzazione delle
attivita pud, inoltre, condurre ad una maggiore pressione per il contenimento dei costi per
effetto delle minor economie di scala e scopo, che pud ulteriormente accentuare il ricorso
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a forme di subappalto, con minor garanzie sulla gualita delle prestazioni e il rispetto dei
wincoli normativi.

Melle condizioni concrete che attualmente caratterizzano il mercato del lavoro italiano non
si ritrovano le forme di flessikilita necessarie, affinche sia possibile neutralizzare il
potenziale impatto negativo del trasferimento di responsabilita fra Tl e le Imprese di Rete,
attraverso un eguivalente trasferimento di capitale umano.

In tale contesto, quindi, Tl si troverebbe a dover riconfigurare il proprio equilibrio
occupazionale, a parita di capitale umano, attraverso un percorso potenzialmente molto
oneroso di ncollocazione territoriale, funzionale e operativa delle proprie risorse tecniche.

Lin ulteriore elemento di complessita si identifica, inoltre, nella non prevedibilita della
configurazione  effettiva della domanda esterna che Tl dowvra soddisfare, wista la
dipendenza dalle scelte di make or buy che ciascun OAQO andrebbe ad effettuare nel
nucyo scenario di mercato.

In funzione della configurazione effettiva della domanda potenziale OAOQ Il percorso di
mantenimento dell'equilibrio occupazionale di Telecom ltalia citato potrebbe richiedere di
avviare un dialogo con le associazioni sindacall & con le Istituzioni pubbliche per
identificare gli adeguati ammortizzator sociali da porre in essere per accompagnare la
transizione al nuovo scenario di mercato.

Il modello di disaggregazione proposto, mantenendo il ruclo di govemno integrato & la
centralita di Telecom [talia, consents di implementare un percorso di evoluzione coerente
con la struttura di un sistema produttivo, oramai consolidato e ottimizzato in funzione dei
fabbisogni complessivi di tutti gli operator di telecomunicazione.

Contesto normativo e regolamentare

La ridefinizione del ruoli & delle responsabilita, fra gli atton rilevanti nel processi di
erogazione dei servizi connessi alle attivita di provisioning e assurance, pud configurarsi
come un elemento di innovazione radicale dellimpianto normativo e regolamentare
vigente. Una misura d tale portata, quindi, dovrebbe essere accompagnata da una
cosrente revisione dellimpianto normativo e regolamentare, che assicun la coerenza di
sistema e 'efficace persequimento delle finalita dinteresse generale per cui tale impianto
& stato istituito.
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La necessita di evoluzione del contesto normativo e regolamentare dipende strettamente
dalla natura del'intervento, con particolare riferimento al modello di attribuzione delle
responsabilita fra i diversi attori rilevant! & al ruclo a ciascuno di essi attribuito,

Sotto il profilo normativo, gli aspetti di maggior rilievo per cui andranno attentamente
valutate e eventuall esigenze di adeguamento:;

s Obblighi in materia di sicurezza & integrita della rete;

o Perimetro di applicabilita del regime autorizzatorio, in materia di obblighi di gualita,
sicurezza e inteqgrita della rete;

o [efinizione degli ambiti di responsabilita e degli standard di riferimento per la
misurazione della qualita della rete.

Sotto Il profilo regolamentare, gli aspetti di maggior rilievo per cui andranno attentamente
valutate e eventuali esigenze di adeguamento:

o [elibere che definiscono il processo di migrazione e le relative attivita (27407 CONS
e B11/13/CONS),;

e Sistema di SLA e KFI previsti dalla delibera 62315/ CONS;

s [ifferenziazione geografica delle condizioni economiche & competitive.

La proposta di disaggregazione formulata da Telecom ltalia si colloca in continuita con
I'attuale contesto regolamentare, in guanto mantiene la struttura dei rucli & le regole di
attribuzione della responsabilita fra | diversi attor rilevanti, garantendo la piena coerenza
del perseguimento delle finalita specifiche identificate dall’Autorita, con ali obiettivi
socialmente  desiderabili  inerenti il guadro  dlinsieme  dellimpianto  normative e
regolamentare vigente.
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6.6 Latempistica diimplementazione

Tl stima almeno |l 92!l approvazione dell Autorita, per poter implementare la propria
proposta di disaggregazione, nell'ipotesi che la stessa non venga modificata radicalmente
nei suol contenuti o modalita di funzionamento.

L seguito si niportano le macro attivita, con | relativi tempi, che verranno attivate a far data
dall'approvazione da parte di AGCom della proposta:

s Entro - sara predisposto il contratto;

s Entro - saranno awiate le sperimentazioni con di OAQ che avranno
sottoscritto il contratto;

s Entro - si avviera la messa in esercizio della proposta approvata da AGCOM,
con | correttivi che saranno emersi nella fase sperimentale. Tl si riserva, comungue,
di definire in modo dettagliato 1 suddetti tempi in funzione dell'effettive grado di
pervasivita dellimpatto sui processi di provisioning e assurance della soluzione
approvata da AGCom.
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7. Le valutazioni sull’esternalizzazione per provisioning e assurance

7.1 Le condizioni per 'esternalizzazione

L'art. 22, comma 4, della Delibera richiede a Tl di formulare una proposta secondo linee
quida diverse da quelle di cui al precedente comma 3.

La proposta | o Telecom ltalia gia prevede un'evoluzione del System Unico
coerente con quanto previsto al comma 3.

Al fine di fornire all'Autorita tutti gli elementi richiesti dalla citata Delibera ||| GE_
. REESy
Italia intende illustrare in guesto documents le proprie walutazioni in merito alla "previsione
di un graduale passaggio ad una modalita di estermnalizzazione dei servizi di provisioning e
gesurance delle linee di accesso in UILL & SLU" {cfr. art 22, comma 4).

7.1.1 Gli elementi distintivi dell’esternalizzazione

Fer potere utilmente svolgere le citate considerazioni, & opportuna in primo luogo chiarire
quali siano gli aspetti distintivi di tale modalita organizzativa rispetto all'evoluzione

strutturale verso la disponibilita di Systern Unici coordinati da 11| GG
I cocrenza con gliindirizzi del comma 3,

Responsabilita delie attivita

Il primo elemento distintivo consiste nel completo trasferimento della responsabilita, sia
tecnica che giuridico-regolamentare, da Telecom ltalia allimpresa esterna, in relazione
ale attivita svolte da guest'ultima sulla rete di proprista di Telecom ltalia sulla base di un
altonomo incanco rcevuto da un OAOQ (come previsto alla lettera &)

Se consideriamo | processi di provisioning e assurance nella loro interezza, cid significa
Isolarne una o pid sottofasi (cfr. lett. a) e trasferime la responsabilita ad un soggetto terzo,
che non & titolare dell'infrastruttura sulla quale interviene: ne consegue che la differenza
fondamentale tra un processo che prevede una o pid sottofasi esternalizzate e le attuali
modalita di esecuzione di un qualsiasi processo di provisioning o di assurahce (Con o
senza intervento di Systern coordinati da T1) & 1l passaggio da un modello a responsabilita
univoca (in capo a T1 a un modello a responsabilita ripartita (tra Tl & almeno un'lmprasa di
Fete) per la gestione del processo.
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In caso di passaggio a tali forme di responsabilita ripartita, occorre definire un guadro di
garanzie economiche atto a garantire T e gli DAD rispetto a effetti dannosi del
comportamento di un'lmpresa di Rete su tratte di rete di proprieta di 1.

Sarebbe inoltre necessario attribuire a chi intervenga autonomamente sulla rete una
responsabilita diretta e trasparente per il mantenimento o condizionl adeguate di qualita,
sicurezza e integrita, anche mediante un ocpportuno coordnamento dell’ attuale quadro
normativo (si pensi, ad esempio, a temi come |e frodi da intromissione o la gestione di
infrastrutture che ospiting oltre a reti di comunicazioni elettroniche anche reti distributive di
gas, energia elettrica, acqua, ecc.).

Sostituzione del modeallo di fornitura standard da parte i Telecom Iltalia

Il secondo elemento distintivo consiste nel fatto che mentre il modello di cui al comma 3
(Systerm Unico) & complementare alla fornitura del servizio da parte di Telecom Italia, |l
modello di cui al comma 4 non pud che configurarsi come integralmente sostitutivo, sia
della fornitura da parte di Telecom Italia, che del ricorso a Systermn Unici secondo il modello
previsto al comma 3 e consolidato nella proposta || o Telecom Italia.

Cio comporta che, perun medesimao servizio, | due modelli non possono coesistere.

I altri termini, se si scedlie di costruire il processo di provisioning efo assurance dell'lULL
e del SLU esternalizzandone una o pil sottofasi, questa sara l'unica modalita su tutto il
territorio nazionale con cui i due servizi potranno essere attivati.

Cid perche a livello nazionale esiste un'unica catena informatica sottostante il processo di
provisioning o assurance di un servizio, che pud guindi essere funzionale ad uno del due
modelli, ma non ad entramiki .

Mel caso del provisioning, la coesistenza del due modelli richiederebbe lo sviluppo di due
processi di provisioning differenti, innescatl da due "tracciati record” differenti che a loro
wolta potrebbero essere inviatl dallOAC a Tl o direttamente all'lmpresa di Rete. Cio
comporterebbe di fatto una duplicazione del processi e, quindi, un incremento della
complessita gestionale e del costi di sef-up e operativi molto elevatl per l'intero sistema
(DAD, Tl e lImpresa di Rete).

Analogamente, nel caso di assurance, le separate relazioni contrattuali richiederebbera la
definizione di nuovi e diversi processi per il trasferimento dell'attivita da T1 allimpresa
incaricata dall OAQ ed eventuale ritrasferimento da impresa a Tl, nel caso in cui l'impresa
non sia in grado di riparare | guasto.

Cid comporta altresi che, nel caso dell'esternalizzazione non & possibile quanto previsto
dla lettera a del comma 4, e cicé che ciascun OAQ indichi le attivita per le quali intende
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avvalersi dell'esternalizzazione, in gquanto a ogni differenza nelle attivita da esternalizzare
corrisponderebbe una molteplicita o processi da mettere in opera, con conseguent
inefficienze analoghe a quelle sopra illustrate

Allo stesso tempo, va verificata la conformita del comportamento dei diversi attori coinvolti
rispetto alla normativa tecnica Tl per garantire la sicurezza, il corretto funzionamento & il
mantenimento dell'integrita della rete, nonche il continuo allineamento e la coerenza delle
informazioni nelle basi dati. Tali garanzie non possong prescindere dalla definizione di
specifici rapporti contrattuali sugli stessi oggetti contrattuali definiti nei rapporti tra le
Imprese di Rete & gli OAQ e devono essere associatl ad una congrua copertura
assicurativa.

Fertanto, un'eventuale esternalizzazione non potrebbe prescindere da un'individuazione
univoca delle attivita da esternalizzare, da applicare su tutto il territorio e per tutli | servizi
identificati, nonché dalla definizione di un insieme di contratti a garanzia della corretta
esecuzione delle attivita svolte.

7.1.2 Llintrinseca complessita del processo di esternalizzazione

Fer individuare le modifiche necessarie rispetto all' attuale assetto, & necessario partire
dall'evoluzione dei processi, che & possibile esemplificare graficamente, sia per
provisioning che per assurance, nel seguente modo:

Fioura 25— Evoluzione del processi di provisioning e assurance

Cuante pid sottofasi di processo si decide di esternalizzare, tanto pid si riduce il ruolo di T
& magaiori saranno le interazioni da swviluppare tra le Imprese di Rete e | sistemi di
gestione di Tl per poter attivare gli ordini efo per poter gestire | Trouble Ticket (TT).
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In altri termini, I'esternalizzazione accresce la necessita di coordinamento, in conseguenza
dell'incremento del numerc degli attorl che cooperano con autonomia operativa alla
realizzazione delle attivita, con una complessita che cresce in modo esponenziale con la
crescita del numero di attori coinwvolti.

Ad esempio, un ordinativo di migrazione tra OAO 1 & OAC 2 oggl viene trasmesso da
QAC 2 aTl che, in piena autonomia, gestisce il processo di cessazione della linea a OAOQ
1 e provisioning a OAQ 2

In caso di esternalizzazione, I'lmpresa di Rete B di OAOQ 2 dovra coordinarsi con 'lmpresa
d Rete A dell'OAD 1 titolare del cliente per richiedere a questo la cessazione della linea.
Dopo che mpresa di Rete A la avra cessata, I'lmpresa di Rete B potra attivarla per OAQ
2. In entrambe |e fasi sara altresi necessaria un'interazione con TI per garantire il corretto
alineamento dei sistemi dell'azienda titolare dell’assef, attraverso appropriate notifiche.

PR e
D80

= Fase1

“wariiche ormali,
contratuali
C R Wiholesale

Fizcontro g
S Fttivazione —
Fttivazione Faseld

FAtivazione del
Serizio

Tl Wholesal e Technoloogy

Houra 25 — BEvoluzione delf processo di migrazionge

Fer i processi di assurance le problematiche di coordinamento riguardano maggiormente
la compresenza di diverse Imprese di Eete che operano autonomamente all'interno delle
medesime centrali. Infatti, una volta esternalizzata 'attivita manutentiva, ciascun OAD si
rvolgera all'lmpresa di Rete prescelta per la gestione del guasto. Mel caso di un guasto
che pud riguardare pid client, il venire meno del ruclo pivotale di Tl nel processo di
agsurance, comportera una moltiplicazione del soggetti che saranno attivati per la
fparazione del medesimo disservizio con la conseguente complessita procedurale
nell'individuare correttamente il ruclo e la responsabilita di clascuno, inclusa T1 che potra
avere clienti interessati dallo stesso guasto. In alth termini, la gestione non centralizzata
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del guasti non consente unimmediata individuazione di guasti che possono avere impatt
50 pid clientl & cid comporta inevitabilmente una gestione non efficace della risoluzione,
perche nessunaimpresa avra la visione dinsieme.

7.1.3 La necessita di modifiche al quadro regolamentare

E doveroso evidenziare come, sulla base della regolamentazione vigente, non possa
essere effettuata una proposta operativa di immediata applicazione. Cid in guanto 'attuale
redime non prevede la ripartizione di responsabilita tra diversi sogoetti, ma anzi concentra
tutta la responsabilita in capo ad un unico soggetto per l'interezza delle attivita (e quindi
per tutte le fasi dei sottostanti processi).

Fer una declinazione operativa, sarebbe necessarno definire almeno un'ipotesi di
evoluzione operativa del guadro regolamentare.

In particolare, l'attuale impianto regolamentare relativo ai processi di cambio operatore ha
tre capisaldi

o La delibera 623/115/CONS relativa all'analisi dei mercati del servizi di accesso
wholesale, con la guale sono stati definiti fino al 2017 gli SLA di provisioning e di
assurance con le relative penali che T dowra recepire nelle Offerte di Riferimento;

s | delibera 274/07/C0ONS che disciplina |e regole per il passaggio di un cliente da un
DAD ad un altro,

o |a delibera G11/13/CONS che Integra e modifica le procedure di cul alla delibera
ZEAOTICONS per 1 ocast di utilizzo del servizi di accesso NGAM di Tl (accesso
disaggregato alla sottorete locale, VULA FTTCab-FTTH, bitstream FTTCab naked &
condiviso, bitstream FTTH, end fo end, accesso al segmento di terminazione in fibra
attica) e introduce la possibilita di rivendita a livello wholesale dei servizi di accesso.

La specificita di questo impianto regolamentare & che & "TI centrica’. In altn termini, TI &
'unica responsabile degli SLA previsti in OR ed & anche ['unica responsabile per tutte le
attivita di fase 3 previste per i processi di migrazione,

In guesto contesto, qualungue sia il livello di esternalizzazione che si vuole implementare
(g5, solo le attivita on fisld) esso sarebbe sviluppabkile solo a sequito della revisione del
citato guadro regolamentare. In altri termini, sono condizione necessaria per Unog specifico
modello di esternalizzazione scelto:

o | arevisione delle delibere 274/07/CONS e 611M13/CONS per tener conto anche delle
Imprese di Rete, guale parte attiva integrante per poter portare a buon fine una
migrazione da un Operatore ad un altro;
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o | a coerente revisione degli SLA, riportati nella delibera 62311 5/CONS, in modo che
siano chiaramente attribuite le responsabilita delle singole sottofasi. Cwvero gl attuali
SLA devono essere suddivisi in SLA parziali assegnati rispettivamente a T1 e alle
Imprese di Rete A questo poi va aggiunto lo sviluppo di una procedura con correlata
metrica che possa consentire alle parti in gioco (OAD, Tl e Imprese di Rete) di avere
una misura, guanto pid possibile oggettiva, dello SLA end fo end, per poter gestire
eventuali contenziosi;

s g ridefinizione del guadro regolamentare, mantenuto unitario & naziohale nella
delibera B23M5/COMNS, sulla base di una distinzione del teritorio nazionale in
mercati separati sul piano geografico, in witd delle differenze che sarebbero
introdotte tra le aree pid dense & popolate, nelle guall gli OAQ richiedono servizi di
LILL & SLU, & le aree meno dense e rurall, nelle quali tali servizi non song richiest
dagli OAO,

In assenza di una previa modifica di tall delibere, nessuna proposta operativa potrebbe
guindi travare applicazione in considerazione della non applicabilita nel quadro vigente.

E' altresi da rammentare che, in caso di esternalizzazione, & necessario;

o Rivedere || Gruppo di Impegni Open Access n. 3, come recepito anche dalla
Delibera, per modificare il vigente sistema di KFI e KFPO adattandolo alla situazione
in cui Telecom Italia non & responsabile dell'intero processo di provisioning e
assurance,

s Riformare il Gruppo di Impegni Open Access n. 1, come recepito anche dalla
Delibera, al fine di consentire a Telecom Italia di modificare il processo di provisioning
Il IstitUito.

7.14 Le garanzie su sicurezza, integrita e qualita della rete

Lina wolta definita per via regolamentare la ripartizione delle attivita tra | soggetti che
compartecipano alla realizzazione dei processi di provisioning e assurance, & necaessario
individuare, in modo univoco, le relative responsabilita in relazione ai seguenti obblighi
previsti dal Codice delle Comunicazioni Elettroniche {CCE) ed attualmente gravanti su
ciascun operatore per le reti che esercisce sulla base della propria autorizzazione
generale.

In particolare, & necessario che siano riviste le disposizioni attuative del provvedimentl
discendenti dall'articolo 16kis del CCE (in merito a sicurezza ed integrita della rete, di
competenza del Ministero dello Sviluppo Economico), in modo da prevedere come ripartire
le relative responsabilita tra T1 e le Imprese di Rete, nonche che queste ultime, prima di
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acquisire la responsabilita di alcune attivita siano previamente assoggettate a tale
disciplina, garantendo per guanto di competenza 'adozione delle misure previste.

Coerentemente con guanto sopra bisogna definire le "modalita” necessarie ad assicurare
‘Il mantenimento della sicurezza della rete”, come richiesto dall'art. 47, comma Z-quater,
del DL n. /2012 (convertito dalla Legge n. 3%/2012, come modificata dall'art. 32 della
Legge n. 9772013, c.d. Legge Manti).

In materia di autorizzazioni generali, tali cambiamenti comportano guantomeno l'ulteriore
verifica in merito alla necessita che, per la specifica attivita posta in essere, le Imprese di
Fete debbano essere assoggettate ad un'autorizzazione generale che garantisca la
corretta applicaziones di tale normativa. Al riguardo & inoltre da walutare la necessita di
procedere a una revisione della licenza di Telecom Italia relativamente agli obblighi ad
essa attribuiti in linea con quanto previsto dai punti 15 e 16 della parte A dell'allegato 1 del
CCE (obblight inerenti I'autorizzazione generale).

Sul wersante della qualita & necessario rivedere la definizione degli indicatori e dei metodi
di misura previsti per le imprese che forniscono accesso a una rete di comunicazione
pubblica, come definiti dall'allegato & del CCE, in modo da determinare | relativi obblighi in
relazione alle attivita da ciascuno svolte, identificands | parametn & | metodi di misura
applicabill (ETS| o nuowve specifiche nazionall da definire), anche ai fini di eventual
verifiche e certificazione delle misure.

In assenza delle citate revisioni non risulterebbero applicabill, in parte o in toto, le attuali
disposizioni in materia di sicurezza ed integrita delle reti, ne potrebbe essere oggetto di
misurazione e verifica secondo gli standard individuati dal CCE la qualita effettivamente
erogata.

Possibile ripartizione delle responsabilita  attraverso  ragimi  contrattuali
ragolamentati

Lna possibile alternativa (o complemento) a una revisione cosi complessa del guadro
normativo applicabile potrebbe essere rappresentata dal mantenimento formale di alcuni
obblighi & responsabilita in capo al titolare dell'infrastruttura (Telecom Italia), corredato da
adequate misure regolamentari e contrattuali che consentano a Telecom Italia di fare
gravare le relative responsabilita sulle Imprese di Rete.
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In particolare, questa alternativa comporterebbe la necessita della puntuale definizione,
condivisa con 'Autorita, di diversi aspetti da applicare poil a tutte le Imprese di Rete che
operanc sulla rete di Telecom ltalia su mandato di terzi (OAQ):

s ['identificazione delle aree di responsabilita delle Imprese di Rete in relazione a
ciascuno degli obblighi sopra descritti;

s |3 definizione di adeguati incentivi al mantenimento di una rete efficiente & di un
efficace sistema di penali applicabile in caso di mancato rispetto di tali obblighi;

s ['introduzione di contratti assicurativi, che possano garantire (Telecom ltalia e gli
alti operator) dal danni derivanti dall'improprio esercizio  delle  attivita  di
competenza sullarete di Telecom ltalia.

Tale approccio, che comungue richiede un‘onerosa attivita di individuazione dei possibili
comportamenti da incentivare/dissuadere attraverso l'introduzione di adeguati strumenti
contrattuali, comporta altresi tutta la complessita riscontrabile in tutti | casi nei quali non sia
agevole indiwiduare tutte le casistiche che necessitano di un adeguato trattamento
contrattuale, lasciando ampi spazi di incernezza e corrispondenti esternalita negative.
Infatti, la definizione di tali strumenti contrattuali non potrebbe che condurre ad una
situazione di significativa incompletezza del contratti, con ulteriori esternalita negative.

7.15 L'evoluzione della disciplina contrattuale tra Tl e Imprese di Rete

In caso di evoluzione verso 'esternalizzazione, tutta l'attuale disciplina contrattualetra Tl e
le Imprese di Rete andrebbe rivista al fine di adeguarla al mutato scenario.

Frescindendao per il momento dal complesso tema dell'incompletezza del contratti e dei
suol effetti, che sara trattato nel sequito, & necessario che la disciplina contrattuale includa
elementi che oggi le sono estranei.

Mel caso della esternalizzazione:

s | non & pid responsabile delle parti del processi di provisioning/assurance sulla
propria rete che sono gestite direttamente dall OAD attraverso il suo rapporto con
I'lmpresa di Rete VWa detto, tuttavia, che Tl resterebbe necessariaments coinvolta da
tall attivita, non solo sotto il profilo dei rapportifinterferenze tra le parti di attivita che
fanno capo alllmpresa di Rete/0AD e quelle che in ogni caso resterebbero in capo a
T, ma anche sotto Il (delicato) profilo della garanzia della sicurezza, integrita e
qualita della propria rete, anche nellinteresse dei propri clienti e di quelli dedli altri
OAD. Anche in presenza del precedentemente auspicato intervento normativo volto
a disciplinare in via primaria le responsabilita di TI & dell'lmpresa di REete in gueste
materie, sarebbe comungue necessario prevedere una articolata disciplina
contrattuale proprio al fine di gestire tali complessita e criticita;
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o |Impresa di Rete ha un rapporto diretto con 'OAO per la disciplina delle attivita di
provisioninglassurance esternalizzate che, pur non escludendo necessariaments un
(diverso/parallelo) rapporto Impresa di RetedTl, & nettamente distinto da questo in
quanto regola autonomamente | rapporti tra OAD e Impresa di Rete secondo un
modello dove T non ha pid un ruolo centrale e di coordinamento/direzione nello
syvolgimento delle attivita di provisioning/assurance sulla propria rete. Cid comporta
modifiche significative nel processi, nel sistemi e nelle modalita di inoltro degli
ardinativi’TT, nonché di notifica/scambio delle informazioni tra tutti | soggetti coinyvolti
(che possono essere anche altri OAD). Me deriva 'esigenza di curare con particolare
attenzione (nel senso di individuame una nuowva disciplinag) le relazionifinterferenze
tra le diverse attivita anche di soggetti differenti, con I'esigenza di individuare nuowi
strumenti di controllo, sanzione e garanzialmanleyva;

e Tenendo conto di tali esigenzefproblematiche — e a prescindere dall'intervento
regolamentare in materia cui si & accennato sopra, che dovrebbe in qualche modo
disciplinare (o per lo meno fissare delle linee guida) le tematiche di cui si discute —,
sotto il profilo del rapporti contrattuali si potrebbero avers:

o Un contratto TIHOAD nel guale le parti disciplinano alcuni aspetti delle attivita di
provigionngiassurance (che saranno oggetto del contratto tra 'OAD e 'mpresa di
Fete), regolando necessariamente in maniera penetrante il regime dei controlli,
sanzionl £ responsabilita per eventuall danni, disfunzioni o malfunzionamentl
causati alla rete di TI (o agl altn OAQ) dalle attivita dell'lmpresa di Rete E
aevidente che tale regime di controlli, sanzioni e responsabilital/manleve per attivita
svolte da un terzo, sulla rete di TI, su incarico del’OAD sara del tutto nuovo e
dovra essere adeguatamente approfondito; nel contratto tra T & OAQ dovranno
anche essere disciplinati | nuovi processifsistemi & le conseguenti interazioni con
Tl conseguenti alla diversa articolazione del rapporti nell'esternalizzazione,
nonche i nuovi SLA e penall per le parti di lavorazioni che restano in capo a Tl

o LUn contratto OACQYImpresa di Rete, che disciplina il rapporto tra detti soggetti per
lo svwolgimento da parte dell lmpresa di Rete delle attivita di provisioning/ assurance
sulla rete di accesso di TI, nel quale dovranno essere necessariamente previst |
nuoyl processifsistemi, [e interazioni con TI, nonché | controlli e le responsabilita
anche nel confronti di TI;

o LUn contratto Tl impresa di Rete che (quale contenuto minima) dovrebbe preveders
l'impegno delllmpresa di Kete a rispettare le norme tecniche di Tl, processi e
notifiche werso T1, le regole su sicurezza, 'accesso alle infrastrutture di TI quale
condizione per poter operare, in forza del contratto con 'OAD, sulla rete di T1,
nonché un regime di controlli & 'assunzione nei confronti di Tl delle conseguenti
responsabilita, con correlate garanzie/manleve.

o Sotto il profilo dei controlli, con conseguente insorgenza di possibili dispute, nonché
delle responsabilita e garanzie/manleve, la struttura dei rapporti contrattuali nel caso
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dell'esternalizzazione potrebbe risultare ancor pit complessa, coinvolgendo in ipotes
anche ulteriori soggetti. Al fine di garantire un sistema di controlli efficace =,
soprattutto, di risoluzione di eventuali dispute, si potrebbe pensare dla creazione d
un organismo terzo deputato ad effettuare controlli {in aggiunta a quelli che Tl e gli
DACD in ogni caso sioriserverebbero di compiere) e a risolvere e dispute che
dovessero insorgere tra TI, 'DAQ, impresa terza ed, eventualmente, altri OAD.
Analogamente si potrebbe pensare a forme di mutualita tra gli OAD e le Imprese di
Fete al fine di garantire (manlevare) TI nel caso di danni connessi alla
sicurezzafintegritalqualita della rete. | relativi strumenti contrattuali (plurilaterali)
andrebbero adeguatamente approfonditi presentando  per definizione  noteyaoll
Complessita.

Sulla base di guanto sopra illustrato, appare evidente che nel caso di esternalizzazione —
a prescindere dal fatto che intervenga una normativa e/o una regolamentazione che
meglio definisca gli ambiti di competenza, e responsabilita, tra Tl e 'OAD — la struttura & |
contenuti essenziall del rapporti contrattuali presenterebbero significative diversita rispetto
a caso della disaggregazione e ne aumenterebbe considerevolmente la complessita, in
guanto sia sotto || profilo del processi, sistemi, interazioni & notifiche tra | diversi soggetti
coinyoltl, sia sotto quello dei contralli, responsakilita, garanzie/manleve si discosterebbero
notevolmente dalle soluzioni attuall {pur adequate ai maggior spazi di autonomia che nella
disaggregazione  wengono  riconosciuti agl  OAQY)  comportando 1o studio e
l'implementazione di strumenti spesso del tutto nuovi (ed anche in ipotesi plurilaterali).

7.1.6 La necessita di revisione delle norme tecnico-procedurali

Lna wolta adeguato il guadro normativo e regolamentare in modo da adequarlo alla
presenza di nuove figure (Imprese di Eete) che svolgono attivita pertinenti al provisioning
e all'assurance delle linee della rete di Telecom ltalia su incarico di terzi (OAOQ), & poi
necessario rivedere l'insieme delle norme tecnico-procedurall sulle guall & ogogl basata
I'attivita svolta direttamente da Telecom ltalia ovvero da System comungue operanti sotto il
coordinamento e il controllo di Telecom Italia, in coerenza con l'evoluzione dei processi
sopra descritta.

La presenza di un'impresa di Bete, come soggetto responsabile di una o pid sottofasi dei
processi di provisioning e assurance, impone la revisione delle norme tecnico-procedurali
per la gestione della rete, sia per redistribuire le attivita e le relative responsabilita sia per
chiarire | rispettivi ruoll {con impatti anche sul gia citati aspetti di qualita, sicurezza ed
inteqgrita della rete). Atitolo puramente esemplificativo, sara necessario definire:
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o lna procedura ad hoc per la sicurezza degli interventi operativi in presenza di pid
Imprese di Rete nella stessa area;

s lna procedura per gestire la comunicazione da OAD a Telecom ltalia in caso di
qguasti infrastrutturali individuati dall'lmpresa di Rete, per permettere 'eventuale
correlazione del guasti plurimi su  infrastruttura  condivisa ed indiwiduare le
competenze delle singole fasi di lavorazione con i relativi oner;

s [elle procedure ad hoc per il tracciamento degli interventi e delle richieste di accesso
ale banche dati di Tl da parte delle Imprese di Rete;

s [elle procedure ad hoc per gestire | diversi flussi comunicazionall e garantire il
continug aggiormnamento e alineamento delle basi dati, nonché la correttezza delle
informazioni inviate,

s [elle procedure specifiche per OAD e Imprese di Rete per I'accesso ai locall comuni,
per le segnalaziont di eventi anomali, di danni da terzi, per limpiego di materiali
idonel, per le verfiche tecniche da esequire sull'infrastruttura su cui si dovra lavorare
(es verifiche dei pali prima della salita in quota);

e Lna nuova modalita di calcolo del tasso di guastabilita della rete, considerando che
alcune tipologie di lavorazioni non saranno pil censite e gestite da T1,

e lna regolamentazione per le procedure di nsarcimento in caso di danni sulla
infrastruttura efo di mancati aggiormamenti delle banche dati da parte delle Imprese
di Kete.

Inoltre, andrebbe previsto:

s Ln organismo autorizzato/deputato ad effettuare verifiche & controlli "super partes” a
daranzia del rispetto delle Morme Tecniche & di integrita degli impianti.

s |a costituzione di un fondo di garanzia per eventuall danni sulla rete di accesso e
sulle infrastrutture rilevati da Tl su lavorazioni non coordinatefcontrollate da Tl

7.1.7 La necessita di adeguamento dei sistemi informativi

La delibera prevede, al punti &, f & g, una diversa mimica sia dellinvio degli ordinativi (da
OAC wverso [mpresa di Rete e non pid da OAQ wverso T1), sia dello scambio di notifiche
(non pit impermiate su Telecom [talia, ma sulle Imprese di Rete).

Tale assetto, coerente con lipotesi di esternalizzazione, comporta che debbano essere
adequati non solo | processi, ma anche e soprattutto | sistemi informatie di tutti gli atton
coinyvoltl, rideterminando le mimiche di interazione, le possibili risposte dei sistemi, | diversi
stati degli ordinativi.
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A puro titolo esemplificativo, attualmente il processo di assurance & composto dalle
sequenti macrofasi:

o || Trouble Ticke! di assurance viene inviato da OAD g Telecom Italia;

s [elecom |talia |o riceve ed analizza, svolgendo le verifiche sul propr processi & sul
propri apparati coinvolti nell’'erogazione del servizio, eventualmente identificando in
fuesta fase eventuali "guasti multipli”;

e A valle della diagnosi Telecom ltalia identifica 'eventuale necessita di intervento on
field, coinvolgendao, se o ritiene necessario, Un'impresa terza.

In caso di esternalizzazione, il medesimo processo comportera:
o inviodel TT da OAD almpresa di Rete;
s ‘erifica on feld dell'lmpresa di Rete in merito alla linea interessata;
= Eventuale trasmissione a Telecom Italia in caso di mancata risoluzione del guasto;

e Analisi del TT da parte di Telecom ltalia, con possibile identificazione di "guast
multipli®;

s Eventuale reinvio alllmpresa di Rete per attivita on figld che si rendessero
necessarie a conclusione della diagnosi.

Frescindendo dalle wvalutazioni sull'efficienzalinefficienza relativa o tall processi, &
avidente che questa evoluzione comporta;

e || ridiseqgno del sistemi informativi di tutti e tre gli attori (T1, OAD e Impresa di Rete);

o |3 ridefinizione delle mimiche di interazione (causali di scartofrifiuto, tempi di
clascuna fase, modalita di comunicazione).

Tale evoluzione necessita peraltro non solo della revisione delle specifiche per ciascun
attore, ma anche la necessita che i relativi sviluppi siano completati @ messi in opera da
parte di tutti gli attort, prima di potere passare al nuovo sistema.

Cio in guanto anche un'introduzione graduale del modello (ipotizziamo per assurdo di
aviarlo per un Unico servizio in un'unica area geografica) necessita di Un pieno esercizio
dei sistemni informativi ad esso afferenti da parte di tutti gli attori.
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7.1.8 La compatibilita dell’esternalizzazione con il modello di equivalence

In ultima analisi, | modello di esternalizzazione di cui all'art. 22, comma 4, della Delibera
rsulterebbe  incompatibile con un sistema  regolamentare fondato sul principio di
eduivalence e parita di trattamento. Infatti, la diversita dei soggetti coinvolti nella
erogazione del servizi di accesso alla rete, dei processi, dei servizi e delle relative
disciplineg contrattuall & modalita di interazione con i singoll DAQ renderebbe impossibile
misurare e confrontare tra lorg | risultatl del processi end fo end di provisionihg e
assurance, | quali sarebbero per loro natura estremarmente diversificati.

Fer tale ragione, Telecom ltalia non potrebbe neanche pil garantire 'equivalence dei
risultati con riguardo a una parte fondamentale della prestazione dei servizi di accesso e,
gquindi, anche per | processi end fo end. Inoltre, la misurazione delle performance
diventerebbe inutile (se non impossibile), posto che la responsabilita delle performance
stesse competerebbe anche o principalmente a soggetti terzi, privi di significativo potere di
mercato, sottratti al potere regolamentare dell AGCom e assoggettati alle discipline
contrattuali pid varie con una pluralita di contraenti.

Fisulterebbe per cid solo obsoleto lintero impianto del rimedi regolamentar previsto dalla
Delibera, il quale si fonda dichiaratamente su un modello di equivalence relativo alla
misurazione dei processi end {o end.

Sotto altro profilo, nel nuovo contesto di parita di trattamento previsto dallNME, e diverse
& ulterion misure indicate dalla Delibera (come |'esternalizzazione delle attivita  di
grovisioning e assurance) non sarebbero necessarie ne proporzionate.

Invero, AGCom ha indicato 'esternalizzazione delle attivita di provisioning e assurance
come misura di rafforzamento della parita di trattamento nel vecchio paradigma di
fornitura, in cui | processt interi ed esterni di attivazione erano differenziati. Anche
secondo gl OAQ, questa particolare combinazione di esternalizzazione e disaggregdazion e
servirebbe a garantire "la parita di trattamento [L..] a minor costo”, rispetto all'unificazione
del processi di provisioning (Delibera n. 42015/CONS, All. B, 5453).

Tuttavia, I'MME mira proprio a unificare | processi e sistemi di provisioning, senza impatti
significativi sui costi degli QAD, con la conseguenza che non & pid necessaria e, come
¥i5to, neanche opportuna la previsione di misure alternative all'unificazione dei processi,
guall I'esternalizzazione e la disaggregazione del costi.
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7.2 Le modalita di esternalizzazione

7.21 | criteri e la procedura di qualificazione delle Imprese di Rete

Criteri & procedura potrebbero essere in linea di principio analoghl a quelll ipotizzat in
relazione alla proposta di System Unico.

Il passaggio a un modello di esternalizzazione, tuttavia, richiederebbe di rafforzare
ulteriormente | reguisitt necessari ad ottenere la qualificazione, per tener conto
dell'incremento nel livello di autonomia insito in una relazione contrattuale diretta tra OAOQ
almpresa di Rete.

7.2.2 Lanegoziazione tra OAO e Imprese di Rete

Diversamente da guanto ipotizzato nel caso della disaggregazione, la negoziazione tra
OACQ e Impresa di Rete per le attivita/sottofasi esternalizzate sarebbe integralmente
altonoma e dovrebbe prevedere |a definizione tra le parti di un articolato sistema di KFI,
KFO, SLA e penali indipendenti dal quadro regolamentare e pertanto integralmente di
natura commerciale.

7.23 La definizione di SLA e penali

Coerentemente con quanto definito nel paragrafo precedente, la definizione di SLA e
penall avverrebbe:

o [egoZialmente tra OAO e Impresa di Rete per normare lerogazione delle
attivitalsottofasi estermnalizzate;

s [MNegozialmente tra Tl & Impresa di Kete, per normare |le penall dovute dall'lmpresa di
Fete in caso di inottemperanza alla normativa tecnica.

7.24 L'introduzione di garanzie assicurativeffidejussorie

Laddove lintervento di un'lmpresa di Rete gener danni, disfunzioni o malfunzionamenti
sulla rete di Tl sarebbe necessario introdurre un efficace meccanismo di garanzia per di Tl
a tutela della sicurezza, integrita & qualita della propria rete, anche in favore del propr
clienti finali & degli QAD.
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Mentre attualmente la responsabilita della sicurezza, integrita e qualita della rete grava su
Tl {che eventualments si pud rivalere nel confronti dei suoi contraenti, laddove ne rawyisi
ali estremi), in quanto titolare della rete & guindi in considerazione della sua generale
responsabilita sulla rete di accesso, nel caso di esternalizzazione sarebbe possibile che
un Impresa di Rete a vario titolo {es. non attenendosi nell'intervento alle norme tecniche di
Tl efo utilizzando materall non cerificat) dannegg la rete di Tl owvero genen danni,
disfunzioni o malfunzionamenti alla rete di TI owvero malfunzionamenti su un cliente di T1 o
di un altro OAD

In tal caso, dovra necessariamente sorgere una responsabilita solidale tra 'OAO
committente e I'lmpresa di Rete nei confronti di TI — che dovra trovare adeguata disciplina
contrattuale — tanto con riferimento a danni arrecati alla rete di T, guanto ad eventuali
richieste risarcitorie che T1 dovesse subire dai propri clienti finali efo di altn OAO . In
relazione a cid si dovranno inoltre prevedere adeguate forme di garanzia in favore di TI al
fine di consentirle un pronto ed effettivo ristoro. A tale riguardo, per evitare l'instaurazione
di numerosi & complessi contenziosi di walore relativamente contenuto, si considera
necessario, in coerenza con analoghe esperienze estere, che llmpresa di Rete che
interviene sulla rete sia obbligata a dotarsi di adeguata copertura assicurativa a tutela dei
danni arrecatl (come ad esempio & prassi per e ristrutturazioni edili), ovvero di adeguata
garanzia fidejussoria.

Fer | casi dubbi pud essere opportuno individuare un sogoetto terzo, quale ad esempio
AGCom, incaricato di accertare le effettive responsabilita.

LIn meccanismo complementare alla garanzia assicurativa o fidejussoria potrebbe essere
rappresentato dalla costituzione di un fondo di garanzia, con contributo degli OAQ/ Imprese
d Rete proporzionale alle attivita da ciascuno svolte, da attivare in caso non sia possibile
accertare univocamente le responsabilita dei malfunzionamenti.

7.25 L'invio delle segnalazioni e delle notifiche

Linvio delle segnalazioni e delle notifiche dowvra essere integralmente sottoposto a
revisione, in considerazione del radicale mutamento di scenario.

Infatti, nel caso di ordinativi o TT inviati direttamente all'lmpresa di Rete, sara guesta
stessa la prima a dovere attivare || processo werso Tl e verso altro OAD eventualments
interessato (in caso di migrazione), con una mimica di attivazione e gestione dello stesso
da rivedere radicalmente rispetto a quella attuale.

Segnalazioni e notifiche coinvolgeranno infatti almeno tre tipologie di soggetti (T, OAD,
Impresa di Rete) in caso di assurance, & fino a cingue tipologie di sogoetti (T1, OAC
donating, OAQ recipient, Impresa di Rete dellOAQ donating, Impresa di Rete dellDAO
recipient) in caso di migrazione tra differenti O AO

e 138



——
==TIM
7.26 L'accesso alle infrastrutture di rete

=ebbene, in termini generall, l'accesso alle infrastrutture di rete potrebbe essere gestito
secondo le medesime modalita gia previste nel caso di disaggregazione, 'ampliamento
nel grado di autonomia e la maggor complessita delle relazioni tra gli attori coinvolti in
caso di esternalizzazione, richiederebbe la definizione di policy di accesso pid stringenti e
limplementazione o strumenti o tracking pid robusti, per consentire la corretta
attribuzione delle responsabilita connesse all'espletamento di interventi da parte di
sogoetti terzi sulla rete di proprieta di T

7.27 L'accesso e I'aggiornamento delle basi dati

| principl per l'accesso e l'aggiornamento delle basi di rete potrebbero essere definiti
secondo le modalita analoghe a quelle descritte nel caso di disaggregazions,

Le modalita operative, tuttavia, andrebbero rafforzate per poter risultare coerenti con un
modello negoziale dove | soggetti titolati a intervenire sulla rete non avrebbero una
relazione contrattuale diretta con TI. In tal senso, cosi come gia evidenziato nel caso
dell'accesso alle infrastrutture di rete, bisognerebbe implementare policy & strumenti in
grado di garantire la segregazione degli accessi e la tracciabilita degli aggiornamenti in
uno scenario che rende ancor pid complessi | modelli di interazione tra gli atton coinyolti.

La componente di aggiornamento delle basi di dati, infine, dovra essere corredata da
adequate garanzie e penall contrattuall in capo alle Imprese di Rete & agli OAD loro
committenti, al fine di fornire a Tl & agli altri OAD |le necessarie garanzie sull' effettivo
agdiornamento delle stesse.

7.28 L'accesso ai sistemi di Tl

Fispetto allipotesi di disaggregazione, il radicale mutamento dello scenario in caso di
esternalizzazione comporterebbe una sostanziale differenza nelle logiche di interazione tra
I sistemi di TI, quelli dell'lmpresa di Rete e quelli dell'OAO.

Sarebbe infatti necessario che Tl riprogetti 1 propri sistemi in modo da permetterne
l'operativita in logica multioperatore,  implementando  adeguate  interfacce, owvero
duplicando | sistemi per garantime la segregazione, che ne consentano linterrogazione e
laggiornamento da parte delle |mprese di Rete, nonché l'effettivo utilizzo ai fini delle
procedure di segnalazione e notifica che saranno definite.

Sara quindi onere di Tl predisporre un'apposita accoglienza degl ordinativi e dei TT
trasmessi dalle Imprese di Kete.
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Dal canto loro, e Imprese di Rete dovranno sviluppare sistemi informativi di gestione degli
ordinativi & del TT {oggi mediamente assentl presso le Imprese di Rete), che possano
interfacciare in modo uniforme e con adeguati sistemi di sicurezza | sistemi informativi di
T1. Allo stesso tempao, gli OAQ dovranno modificare conseguentemente | propri processi
sistemi informativi, con impatti diversi a seconda del livello della proprio sistema
informativo.

Al fine di garantire 'uniformita delle modalita di relazione tra i sistemi delle Imprese di Rete
e quelli di Tl & necessario che sia sviluppata un'unica specifica tecnica per la definizione
delle modalita di accesso, al fine di evitarne la moltiplicazione. Telecom Italia ritiene che
sarebbe opportunc basarsi su una proposta che la stessa T1 potrebbe formulare a valle
dell'identificazione delle attivita da esternalizzare & che AGCZom potrebbe validare dopo
avere sentito le Imprese di Rete.

7.29 La disaggregazione dei costi

Tl ritiene che sia applicabile guanto gia espresso nella proposta di disaggregazione, con
lavvertenza che la puntuale definizione degli aggregati contabili dovra seguire
lidentificazione delle attivitafsottofasi da esternalizzare, con un livello di complessita
maggiore legato alla parcellizzazione delle diverse attivita.
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7.3 Lavalutazione dell'impatto

La valutazione d'impatto dell'ipotesi di esternalizzazione, stante |la difficolta a definire una
proposta operativa per e ragioni sopra illustrate, pud essere realizzata in termini
differenziali rispetto all'ipotesi di disaggregazione.

Come ga illustrato, le principali differenze  rispetto  all'ipotesi di disaggregazione
riguardano:

s |3 suddivisione delle competenze e responsabilita tra T, OAD & Imprese di Rete,
nonche l'aumento esponenziale dei flussi comunicazioni e delle relazioni da gestire;

e |a necessita di introdurre regimi contrattuali e assicurativi a tutela delle garanzie di
efficienza, sicurezza e integrita nella gestione della rete.

Fertanto, agli impattl organizzativi, economici e occupazionall che mantengono una natura
simile, a parita di perimetro, si aggiungono essenzialmente elementi che, a fronte della
maggiore  autonomia negoziale per gli OAOD, rappresentano esternalita negative,
essenzialmente sussumibili in due ambiti aggiuntivi rnispetto a guelll analizzati nella
proposta di disagdregazione:

s Ln primo ambito, legato al magdior costi indottl dalla definizione di nuovl contratti e
di nuove forme di assicurazione/garanzia;

e Ln secondo ambito, legato alla difficolta di definire contratti completi.

Gl impattl del primo tipo saranno analizzati nel prossimi paragrafi secondo una logica
differenziale rispetto all'analisi gia realizzata per la disaggregazione.

Agli impatti relativi al secondo ambito & invece stato dedicato il capitolo seguente, con
riserva di fornire ulteriori approfondimenti in base ai risultati di analisi aggiuntive.

7.3.1 L'impatto su organizzazione, processi, sistemi ¢ basi dati

L'impatto su organizzazione, processi, sistemi e basi dati pud essere illustrato in termini
differenziali rispetto a quanto illustrato per l'potesi di disaggregazione.

Organizzazione

Dal punto di vista organizzativo, limplementazione dell'esternalizzazione comporterebbe
attivita & oneri aggiuntivi rispetto alla proposta di disaggregazione.
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Infatti, oltre a quanto gia evidenziato, la proposta andrebbe ad incidere ancor pil
radicalmente  sull'univocita del'attribuzione delle responsabilita e sulle condizioni di
efficienza, sicurezza & integrita della rete.

Il venir meno delle suddette condizioni richiederebbe interventi specifici e onerosi per poter
ripristinare le opportune garanzie a tutela della capacita di Telecom Italia di garantire alla
collettivita il ispetto degli obblighi definiti dall'attuale guadro normativo e regolamentare.

Anche sul piano della responsabilita aziendale, inoltre, Telecom Italia sarebbe chiamata a
introdurre nuowi e ulterion strumenti di tutela finalizzati @ minimizzare il rischio di impatt
negativi sul valore patrimoniale e economico dedli asset aziendali.

In caso di completa autonomia degli OAO nella selezione dell'impresa operante sulla tratta
di rete di Telecom Italia, si dovrebbero implementare interventi radicali e onerosi quali

s Aftivare una garanzia economica generale di tipo assicurativo (es fidejussione a
carico di clascun OAO o di ciascuna Impresa di Rete), a tutela dei danni patiti da
Telecom ltalia o dagli altri QAD,;

s Prevedere |a strumentazione di segregazione (badge, telesorvedlianza, tracking,
etc ) degli elementi comuni di rete, per poter certificare l'accesso da parte delle
diverse Imprese di Rete scelte dagli OAO;

o [efinire nuovi processi per il puntuale monitoraggio e controllo delle attivita, allo
scopo di garantire la corretta esecuzione delle attivita e di prevenire effetti negativi di
degrado della rete;

s Crganizzare la gestione del contenzioso e degli eventuall danni attraverso funzioni
atte a presidiare e gestire questi temi;

o Rivedere |a Contabilita Regolatoria integrandola con | costi legati alle nuove attivita di
monitoraggio e gestione descritte;

s Rivedere | processi per la gestione degl adempimenti su sicurezza (D .lgs. 81/2008),
tutela ambientale e trattamento dati.

Tali criticita aumentano in modo esponenziale con il numero di attor coinvolti (OAD e
Imprese di Kete).

Processi

In termini di processo, una volta individuate le sottofasi oggetto di esternalizzazione, &
necessario integrare ulteriormente le attivita gia previste per l'ipotesi di disaggregazione.

In caso di completa autonomia negoziale degl OAD, coerentemente con le esigenze di
tutela richiamate in precedenza, Telecom ltalia dovrebbe modificare radicalmente la
struttura del propri processi.
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Ad esempio, per gestire l'accesso di pid Imprese di Rete abilitate a intervenire sui
medesimi elementi di rete, sara necessaric:

= PMonitorare puntualmente gli accessi agli elementi di rete;

s Controllare |a corretta esecuzione degl interventi, anche al fine di attribuire
l'eventuale responsabilita di guasti su elementi di rete condivisi fra pid operator;

o ntrodurre processi di werifica "attiva” sulle attivita delle imprese (es. intervent
congiunti a campione con personale Tl verifiche della corretta documentazione delle
banche dati, ecc.), in analogia con simili esperienze internazionali;

s ntrodurre nuovi procedurefalgortmi coordinati da AGCom, per il calcolo del tasso
nazionale e territoriale di guasto sulla rete, che preveda 'obbligo in capo alle Imprese
di Fete e a Tl di inviare 1| relativi dati;

s Syiluppare nuove interfacce di comunicazione tra Imprese di Rete e Tl e tra diverse
Imprese di Rete {per gestire le migrazioni da OAQ a OAQ tramite le Imprese di
Fete):

s Rivedere puntualmente il processo di provisioning relativamente a:
o |Indisponikilita rete (negativi rete);
o (zestione aggiormamento banca dati Tl
o Sincronizzazione Mumber Portability con intervento on fisld su rete di accesso,
o Autorizzazioni in caso di lavorazioni con costo non standard (opere speciali) .
s Rivedere puntualmente il processo di assurance relativamente a:

o (>estione guasti su partl comuni innescato da Tl oppure da Impresa di Rete con
necessita di coordinamento tra diverse Imprese di Rete;

o Definizione di una nuova procedura per gestire la comunicazione Impresa di Rete
e Tl allo scopo di permettere l'eventuale correlazione dei guast plurimi su
infrastruttura condivisa, la notifica strutturata delle diverse casistiche e e eventuali
penall per mancata comunicazione dell evento;

o |Individuazione di una nuova procedura per gestire | reclamifdegradi dervanti da
errata scelta della coppia o errato utilizzo della coppia da pare delle Imprese di
Fete allinterno dei cavi.

Sistemi

Anche per | sistemi, analogamente a guanto gia evidenziato nel caso del processi, &
possibile identificare quali ulteriori evoluzioni, rispetto allo scenario di disaggregazione,
debbano essere previste in caso d completa autonomia negoziale degli OAO. In tal caso
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i renderebbe necessaria  limplementazione  di nuove piattaforme  informatiche
specificamente dedicate al controllo:

o [Degli accessi agli elementi di rete tramite profilature ad hoc & meccanismi di
autornzzazione,

s Al monitoraggio della corretta esecuzione dedli interventi, anche al fine di attribuire
l'eventuale responsabilita di successivi quasti su elementi di rete condivisi fra pil
operator;

s Alla gestione di casi di recovery a seguito di disservizi sul clienti per attivita effettuate
In regime di esternalizzazione ("fast” roll-back, distacchi anomali, utilizzo di risorse
dia impegnate su altn clienti, ecc ).

Basi dati

Fer guanto riguarda le basi dati, si confermano |e valutazioni gia espresse per lipotesi di
disaggregazione, in aggiunta alle quali sarebbe altresi necessario prevedere:

o Frofilature ad hoc e meccanismi di autorizzazione per accessi al data base di rete di
accesso T1;

e Profilature ad hoc e meccanismi di autorizzazione per accessi al data base d
Metwork TI.

Sintesi sugli impatti differenziali rispetto ail'ipotesi di disaggregazione

Fer quanto esposto nel paragrafl precedent, le due proposte conducono a risultati simili
sl piano operativo, ma con livelli di efficienza molto diversi.

Sia l'estensione del System Unico che l'esternalizzazione consentono agli OAD di poter
individuare delle Imprese di Eete per specifiche attivita di provisioning e assurance e in
entrambi | casi possono concordare con queste imprese SLA diversi a seconda della loro
clientela da servire,

La differenza sostanziale delle due soluzioni £ la presenza o meno di una gestione unitaria
degli ordini di provisioning o dei Trouble Ticket. Mel caso dell’'estensione del System Unico
la gestione unitaria degli ordini & garantita da TI, nel caso dell'esternalizzazione pud
es5sere garantita solo dall OAD committente.

E' indubbio che guestultima soluzione & intrinsecamente pil complessa, in termini
processivi, ed introduce di sicuro maggion inefficienze & rende meno certe le relative
responsabilita nell'espletamento end o end di un ordine.
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Va anche detto che questa intrinseca inefficienza del modello di estermalizzazione
difficiimente potra essere compensata da efficienze economiche derivanti  dalla
negoziazione diretta tra OAD e Impresa di Rete.

7.3.2 L'impatto economico

L'erogazione da parte di Tl del servizi di provisioning e assurahnce coinvolge un
significativo numero di sistemi informativi, connessi alla gestione della rete di accesso. Di
Consegquenza, un'iniziativa volta all'adozione di un modello di esternalizzazione del servizi
relativi a parte delle attivita di provisioning ed assurance ha un forte impatto operativo
intervenendao, di fatto, trasversalmente a tutte le fasi del processo.

Sostanzialmente 1 principall impattl previsti si hanno nel ridisegno del processi nonche
nella realizzazione di sviluppl, integrazioni, implementazione di nuove funzionalita,
seqregazione delle informazioni, profilatura utenti e collaudi integrati su sistemi.

L'adozione di un modello di esternalizzazione, che comporta la necessita di gestire un
interlavoro " certificato” tra Tl & soggetti terzi (Imprese di Rete), impatta complessivamente
circa . sistermni informativi all'interno di Telecom Italia. || modello in esame, prevedendo di
fatto la ripartizione delle attivita fra diversi attori, comporta la necessita di realizzare
interfacce di comunicazione fra i sistemi che abilting uno scambio informativo multilaterali
fra tutti gli attor (T1, tutti gli QAD e le Imprese di Rete) che realizzano, nel rispetto di
processi autorizzativi appositamente definiti, le singole attivita. Tale modello richiederebbe
inoltre di

o  [efinire & sviluppare un sistema di censimento del tecnici abilitati alle lavorazioni,
suddivisi per area territoriale;

s [efinire e syiluppare un Help Desk per il supporto al tecnici nella realizzazione degli
interventl in centrale;

o [efinire e sviluppare un sistema, integrato con | sistemni T, che consenta |l
tracciamento degli interventi eseguiti dai tecnici (&5 aggiornamento inventory di
rete) e sia dotato di strumenti che garantiscano la sicurezza logica e minimizzino il
rischio di inguinamento delle banche dati;

o  Riveders integralmente | processi industriali di provisioning & assurance in modo da
consentire ai diversi attor di effettuare le attivita di processo esternalizzabili;

o  (Garantire adeguati livelli di performance, nonostante la gestione di una catena di
produzione molto pit complessa, derivante dalla frammentazione del processo e
dalla conseguente ripartizione delle responsabilita per singola attivita.
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In sintesi, quindi, 'adozione di un modello di esternalizzazione richiederebbe una profonda
reingegnerizzazione del processi di provisioning e di assurance & l'implementazione ex
nowo di specifiche catene applicative di supporto.

L'impatto economico dell'implementazione di un modello di esternalizzazione non &
stimabile in assenza di una definizione operativa delle sottofasi estermalizzate e
dell'individuazione delle specifiche soluzioni attuative.

E comungue di tutta evidenza che l'impatto non potra che essere notevolmente superiore
rispetto al caso di disaggregazione, in virtl della necessita di sviluppo ex-novo di sistemi e
processi oggi non esistent.

In ogni caso, al fine di fomire una prima stima della dimensione degli oner derivanti da un
modello di esternalizzazione, si pud ipotizzare che ['effort economico possa richieders
investimenti non inferiori i [||KGzGzG con un piano di realizzazione della durata di
ameno |l Lz stima effettuata non tiene conto di tutti i costi relativi alla sicurezza
fisica dervante dallimplementazione del modello e degli costi operativi incrementali dovuti
ale attivita aggiuntive di monitoraggio, controllo & gestione dei nuoyi processi.

Fer poter giungere ad una valutazione complessiva dedli oneri per il sistema, infine, adli
oneri economici in capo a Tl andrebbero aggiunti:

s Gli oneri per I'adeguamento del processi e del sistemi da parte di tutti gli OAO;,

s Gli oneri per I'adeguamento dei processi e del sistemi da parte delle Imprese di Rete.

7.3.3 L'impatto sull’efficienza del mercato

Al fini della valutazione dellimpatto di una possibile ipotesi di esternalizzazioneg il punto di
partenza non pud che essere il medesimo di quello analizzato nellipotesi di
disaggregazione. L'insieme delle considerazioni sviluppate nell'analisi sul modello di
disaggregazione, infattl, sono integralmente applicabill anche ad uno scenario di
esternalizzazione. La walutazione di uno scenano di disaggregazione, tuttavia, richiede di
avidenziare alcuni aspetti aggiuntivi in termini di impatto sull'efficienza del mercato.

In primo luogo, il principale effetto dell'introduzione dell'esternalizzazione sarebbe di
passare da un modello di negoziazione tra un contraente (Telecom |talia) & diverse
IMprese in concorrenza tra loro, a un modello che prevede una molteplicita di negoziazioni
tra numerasi OAO che gestiscono un minore numero di attivita di provisioningfassurance
rspetto a Telecom Italia e un numero probabilmente ridotto di Imprese di Rete. Peranto
sul piano negoziale sioriduce Il walore unitario di clascun contratto, con esiti che
difficiimente potrebbero condurre a una magdiore efficienza del sistema nel suo insieme.

In secondo luogo, I'evoluzione verso 'esternalizzazione comporterebbe 'emersione delle
differenze territoriali nei costi degli interventi, tra le aree con maggore densita di
popolazione, dove sono concentrate attualmente le linee LILL & SLU, rispetto alle aree a
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minore densita abitativa. Ogg tali differenze sono perequate attraverso un modello di
pricing basato su wvalor med nazionall, in un sistema complessivo basato sul ruolo
centrale di Tl quale garante dell omogeneita delle condizioni minime d servizio a livello
nazionale.

In terzo luogo, I'esternalizzazione comporterebbe altresi il venire meno di tutti gli obblighi
regolamentart, inclusi guelli di non discriminazione & di parita di trattamento in relazione
dle attivita esternalizzate. E' pertanto indubbio che, mentre nella situazione attuale le
economie di scala godute da Tl sono trasferite a tutti oi OAD in eguale misura,
indipendentemente dalla dimensione del singolo OAD, in caso di estermalizzazione e
‘efficienze” realizzabill da ciascun OAD dipenderanno dalle economie di scala da questo
conseguibili & dal suo potere negoziale, con l'effetto che le condizioni saranno certamente
pedagior per gli OAO di minon dimensioni.

In definitiva, la negoziazione diretta nelle aree nelle quali ciascun OAO utilizza servizi di
SLU e ULL comporterebbe:

s lna complessiva maggiore inefficienza del sistema nel suo complesso, con costl
complessivi superion ai benefici,

e Lintroduzione di una differenziazione geografica nelle prestazioni d provisioning e
assurance, con ampliamento del divario territoriale fra aree dense e aree rurali;

e || venir meno delle garanzie di parita di trattamento tra gli OAO, con effetti negativi
sulla capacita competitiva degl operator minori.

7.34 L'impatto sull’ecosistema

Al fini della valutazione dellimpatto sull'ecosistermna, sirichiamano integralmente gli aspetti
presio in considerazione nella walutazione del modello di disaggregazione, con le
puntualizzazioni che seguono.

In termini differenziali, infatti, uno scenario di esternalizzazione amplifica e radicalizza gli
effetti negativi derivanti dalla modifica strutturale del modello di relazioni negoziali e di
attribuzione delle responsabilita fra gl attori coinvoltl nel processi di provisioning e
assurance sulla rete di Telecom ltalia.

Tuttavia, in aggiunta a guanto appena evidenziato si deve considerare che introduzione
d un obbligo regolamentare di esternalizzazione comporta una modifica strutturale del
modello di funzionamento del mercato in esame. Rispetto a guanto evidenziato nell'ipotesi
d disaggregazione, quindi, con l'esternalizzazione sono le fondamenta stesse
dell'equilibrio economico del mercato che vanno ad essere profondamente impattate.

In tal senso, gl impatt pid rlevantl sono rferibili agli effetti economict derivanti
dall'incompletezza dei contratti su cui | modello di esternalizzazione ipotizzato andrebbe
operativamente ad essere fondato.
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Mel capitolo successivo, al fine di rappresentare adeguatamente la complessita degli effetti
economicl in gioco, si fornisce un approfondimento specifico sugli aspetti rilevanti della
teoria del contratti in un modello di esternalizzazione, facendo riserva di fornire elementl
agaiuntivi sul tema, anche sulla base dei risultati di attivita di analisi ulteriori.
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7.4 Esternalizzazione e teoria dei contratti ¢*)

Dal punto di vista della teoria economica il tema dell'esternalizzazione delle attivita di
provisioning & assurance pud essere wisto come un contratto che coinvolge numerosi
sogoettifpartl; alcuni "principall” (gl operaton di telecomunicazioni), che danno istruzione
ad altri (detti "agenti®, ossia le Imprese di Rete) per operare su una struttura condivisa. Si
tratta quindi di un contratto di agenzia che, nel caso del modello "System Unico” pud
essere wisto come un contratto nel quale diversi principall operano attraverso un unico
agente  (noto  in  letteratura come common agency’), mentre il modello  di
"Esternalizzazione” pud essere ricondotto ad una relazione tra molti principali & molti
adgenti (il caso notoin letteratura come "multi-orncioal multi-agent”).

Lanalisi economica dei contratti pud essere suddivisa schematicamente in due ambiti
principali: l'analisi economica degli incentivi in contesti contrattuall caratterizzati da
asimmetria informativa; 'analisi economica dell'opportunismo postcontrattuale, in contesti
caratterizzati da contratti incompleti. Ad essi va aggiunta anche 'analisi economica del
rimed contrattuali. L'insieme di guesti ambiti di analisi sono fondati sulla consapevolezza
che, fuori del modello teorico della concorrenza perfetta lo scambio efficiente di beni e
servizl sul mercato potrebbe non realizzarsi, a causa di talune imperfezioni o fallimenti del
mercato.

7.4.1 Asimmetrie informative e incompletezza del contratto

Affinché sia possibile raggiungere un equilibrio economicamente efficiente, la teoria
economica ricongsce la necessita che il contratto tra e parti sia "completo”. Per contratto
completo siintende un contratto nel quale sia possibile definire per ogni scenario (per ogni
"stato del mondao®), gli obblighi delle parti ed il cui rispetto & assicurato dalla verificabilita
da parte di un terzo e dalla possibilita di imporre sanzioni in caso di inadempienza.

In sostanza, ogni contratto di complessita non triviale lega due o pid partl a comportamenti
futuri {prestazioni & controprestazioni, ossia tipicamente pagamenti in denaro in cambio di
attivita).

Un primo problema e legato all'incertezza che caratterizza la successione degli eventi nei
contrattl complessi: guesta incertezza viene rappresentata da un insieme di “stati del
mondo®, ossia di possibili avvenimenti futuri, ove il numero di possikili stati del mondo &
tipicamente infinito. [l tipo di attivita che pud essere effettuata dipende dallo stato del
mondo che siverifica, ad es., un tipo di intervento su una rete pud dipendere dal problema
tecnico che il manutentore riscontra effettivamente, da condizioni climatiche e ambientali,
dal numero e dalla tipologia degli altri agenti presenti contestualmente, etc. Un contratto
completo dovrebbe specificare un pagamento (e una attivita) per ciascung degli infiniti

@) presente capitolo @ stato redatto in collaborazione con il Prof. Carlo Scarpa, Ordinario di Economia
Politica presso 'Universita degli Studi di Brescia.
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possibili stati del mondo, cid che — ben si comprende — conduce normalmente ad una
complessita contrattuale non gestibile.

Ln secondo problema & che agente opera in condizioni di superiorita informativa,
essendo — meglio del principale — capace di vedere direttamente o "stato del mondo® in
cui opera, mentre il principale lo pud solo inferire in modo indiretto, sulla base dei flussi
comunicazionall che o informano sull'evoluzione delle attivita, in modo pid o meno
sincrang. In generale, 'agente detiene delle informazioni superion sulla propria struttura e
finalita, owwero dell’ambiente in cui opera (l'agente "vede” direttamente la difficolta del
problema sul quale & chiamato a operare, mentre il principale deve affidarsi alle
informazioni del'agente stesso). MNel primo caso si parla di asimmetria informativa "pre-
contrattuale”, mentre nel secondo caso si parla di oasimmetria informativa “post-
contrattuale”, che infatti si manifesta quando 'agente ha gia il contratto con il principale e
sta gia operando per conto di quest'ultimao.

Infatti, I'agente potrebbe avere un set di informazioni pid ampio su sé stesso, poiche
CONQSCce Ccon certezza le proprie caratteristiche (es. preparazions professionale del propri
dipendenti, strategie di ricorso a forme di subappalto, struttura dei costi, dotazione di
mezzi, etc... ) prima dell'avvio della relazione contrattuale, ovvero conosce esattamente la
natura e il contenuto degll eventi che hanno avuto luogo dopo la stipula del contratto. Si
penst ad esempio ad un'lmpresa di Rete che interviene sulla rete, potendo osservare
direttamente il problema sul quale essa & chiamata a intervenire;, mentre [agente
(I''mpresa di Rete) osserva direttamente il problema, il principale potrebbe avere su di
esso informazioni solo indirette. Allo stesso modo, I'agente osserva se Ui stesso effettua
uno sforzo elevato o meno, cid su cui normalmente il principale, che esercita una attivita di
controllo, non ha che una informazione assal imperfetta.

Mei contratti che presentato un'elevata asimmetria informativa pre-contrattuale (contratti
che si dicono contraddistinti da adverse selection), 'agente pud cercare di farsi passare
per un operatore di "tipo” diverso, con qgualita pil elevate rispetto a quelle reali. |l termine
selezione awversa richiamail rischio che in presenza di guesta asimmetria informativa, sul
mercato potrebbero restare solo i prodotti (o gli agenti) di qualita peggiore 4

Comungue, lo sforzo dell'lmpresa di Rete (l'agente), la sua diligenza, il fatto che
nell'intervenire abbia o meno agito in modo pienamente soddisfacente, sono tutti elementi
che difficimente possono essere werificati in modo incontrovertibile . Inoltre, & opportuno
distinguere tra "osservabilita” e "verificabilita® delle azioni dell'agente. L'azione dell'agente
pud essere "osservabile”, ossia il principale, comungue soggetto competente in materia,
pud formarsi una compiuta opinione sU cosa Sia sUCCesso, & circa la adeguatezza (o
meno) dell'intervento dell'agente. Ma guesta osservabilita da parte del principale non
necessariamente implica la sua "wverificabilita®, termine con il guale si denota la possibilita

8 Cfr. Akerlof, (1970).
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che un terzo (un “tribunale”) possa trovare evidenza sufficiente a comprendere guanta
diligenza abbia effettivamente esercitato ciascun agents, a maggior ragione quando o
SONG causa concorrentl, owwero danni pregressi che conducono ad una situazione
degenerativa solamente nel tempo, come spesso accade allinterno di impianti tecnologici
complessi come le reti di telecomunicazioni. In guesto caso s pud werificare una
situazione di moral hazard, nella quale 'agente compie un'azione che ha effetto sull'utilita
d entrambe le partl, ma non & possibile inferire quale azione conduca direttamente al
risultato osservato, oppure non & possibile adire ad una terza parte per chiederne la
verifica in modo certo.

In sostanza, le azionl degll agenti, anche quando “informalmente osservabili® e valutabili,
non song sempre verificabill, cosi che a un contratto che preveda una pagamento nel caso
d prestazione "adeguata’, ma una sanZione in caso opposto, potrebbe non essere
possibile farlo rispettare (enforcement). La non verificabilita delle azioni rende | contrati
strumenti estremamente deboli.

Inoltre, avere un contratto che, in determinati "stati del mondo”, non riesce a verificare
cosa sia avwenuto equivale all'atto pratico ad avere un contratto incompleto, ossia
incapace di specificare (in modo contrattualmente efficace) cosa awvviene in guegli stati del
mondo. E, se | contratll sono deboli, la loro capacita di consentire 1l raggiungimento
dell'efficienza appare estremamente problematica.

Il terna della incompletezza dei contratti rappresenta quindi un nodo del tutto centrale. E
purtroppo, come sopra richiamato, la redazione di contratth completi non & sempre
possibile a causa di @

s |mpossibilita da parte dei contraenti di prevedere ogni possibile stato del mondo;

s [ifficolta nel descrivere in modo univoco ogni possibile situazione che siopud
manifestare, senza che tale descrizione lasci adito ad incertezze interpretative;

o Costli derivanti dalla contrattazione necessaria a raggiungere ‘accordo in ogni
scenario potizzabile;

e [ifficolta di applicazione del contratto, soprattutto a causa della possibile non
osservabilita efo non werificabilita di alcune informazioni.

Quando una o pil delle cause sopraelencate caratterizzano un contratto, si & in presenza
di un contratto incompleto. L'esistenza di incompletezza contrattuale allontana dal punto di
equilibrio efficiente, introducendo dungue una distorsione che porta ad una riduzione del
benessere, rispetto alla situazione di ottimo paretiano,

“ Tirale, 1999; Micita, Scoppa, 2005.
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Come si avra modo di vedere nel paragrafo 7.4.2, l'ipctesi di esternalizzazione del servizi
d provisioning e assurance delle linee di Telecom Italia presenta tutte le caratteristiche
tipiche che conducono alla definizione di contratti incompleti.

In presenza di una causa di fallimento del contratto, come & appunto lincompletezza
contrattuale, & necessario adottare soluzioni contrattuali che consentano, attraverso [Uso
di incentivi individuati ad hoc, d far fronte alle difficolta sopra descritte.

La distribuzione asimmetrica dell'informazione non sarebbe un problema se le funzioni
obiettivo di agente e principale coincidessera. Tuttavia, normalmente cosi non & & anzi piu
plausibile & che ciascuno massimizzi la propria funzione di utilita, creando cosi un conflitto
tra oli obisttivi che e parti intendono ragaiungere. Ed & propric il conflitto tra gli obiettivi a
rendere necessario I'utilizzo di schemi incentivanti per indurre 'agente arivelare le proprie
informazioni o ad adottare un comportamento virtloso.

In generale, anche in presenza di contrattl formulati in base alle specifiche del rapporto
principalefagente, 'equilibrio che si raggiunge non & quello pienamente efficiente e
permane sub-ottimale. Si consider che, oltre alla distorsione rispetto al contratto ottimale,
Il benessere sociale risulta ridotto a causa del costi necessar per assicurare ad esempio
un sistema di monitoraggio, oppure la misurazione della performance e pid in generale, a
causa della necessita di implementare sistemi a supporto del sistema contrattuale.

In uno schema come guello dell'esternalizzazione, il fatto che un agente sarebbe
incaricato da un principale che non & ftitclare dell'asset sul quale 'agente sarebbe
chiamato ad intervenire, mantenendo comungue una relazione contrattuale di qualche tipo
con il principale titolare dell'asset (non fosse altro che per esserne iscritto all'albo e tenuto
a rispetto d norme definite da quest'ultimo), rappresenta un elemento di ulteriore
complessita, che & opportuno considerare con attenzione.

7.4.2 Esternalizzazione come contratto di agenzia

Il tema della esternalizzazione del servizl di provisioning ed assurance tramite "rapporti
contrattuali e tecnici diretti tra OAOQ & Imprese di Rete” pud essere letto secondo la chiave
interpretativa del contratti incompleti. Sulla base di guanto rappresentato nel paragrafo
precedente, sirassumo di sequito i principall aspetti rilevanti per il caso di specie:

A.Parti coinvolte nel contratto. il ruolo del principale & rncoperto dall'operatore
autorizzato (sia esso T o un OAD) che affida la realizzazione di un servizio ad un
agente, cicé l'lmpresa di Rete. Owviamente, la presenza di pil soggetti come
‘principali” e "agentl” comporta la moltiplicazione del contratti da governare;

B. Asimmetria informativa. Fer effetto sia della natura delle prestazioni che delle
diverse possibili modalita di esecuzione {anche nel caso di esito apparentements
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omogenen), le parti non dispongono delle stesse informazioni, sia in fase pre-
contrattuale, sia postcontrattuale. Le condizioni sono, quindi, tall da generare
situazioni sia di adverse selection che di moral hazard,

C. Adverse selection L'individuazione delle Imprese di Eete richiede che esse siano
individuabili in base a wari criteri, tra cui la capacita tecnica, |'efficienza & pid in
generale la qualita della prestazione. Dato che 'esternalizzazione richiederebbe di
individuare in agni territorio vare imprese di cul avwvalersi, il problema dell'asimmetria
informativa rispetto alle reali qualita dell'impresa & cogente. Infatti, il principale pud
non essere in grado di accertare adeguatamente il livello di “professionalita”
dell'lmpresa di Rete prima di affidarle il lavoro. || superamento di guesto problema
deve avvenire attraverso il rafforzamento dei criteri di selezione e cerificazione da
rispettare al fine di ottenere linserimento del nominativo nell'apposito Albo dei
farnitori. In ogni caso, la definizione dei criten deve avvenire in modo centralizzato in
modo tale da analizzare in modo rigoroso e uniforme le diverse |mprese di Rete,
nonche di verificare il mantenimento nel tempo ditall requisiti;

D.Rispetto di standard qualitativi adeguati In particolare nel caso di
esternalizzazione & necessario valutare se gli OAO hanno lo stesso incentivo di T a
ricercare Imprese di Kete che garantiscano la qualita del loro interventl necessaria
per mantenere un adeguato livello di operativita della rete. Dovendo chiedere alle
Imprese di Rete delle prestazioni specifiche, & non avendo la proprieta della rete
sulla quale queste imprese sono chiamate e operare, gl OACQ potrebbero
accontentarsi di un livello gqualitativo minore. In questo senso, il tema della
asimmetria informativa pre-contrattuale potrebbe aumentare con 'esternalizzazions;

E. Presenza di moral hazard (Questo pare essere il problema maggiore. I principale
non & infatti in grado di werificare il livello di diligenza (effort) che Ilmpresa di Rete ha
esercitato nello svolgimento dell' attivita. Se anche si verifica un problema sulla rete a
seguito dell'intervento di un'lmpresa di Rete, pud risultare molto complesso verificare
a chi debba imputarsi il problema stesso. In wirtd della difficolta di controllo, 'agente
potrebbe perseguire | propr interessi (minimizzare 'effort) mettendo in secondo
piano quelli del principale (sia esso Tl o un OAQ), potenzialmente con gravi
conseguenze su chiungue utilizzi la rete;

F. Monitoraggio. Per far fronte al problema di "azzardo morale”, il proprietario della
rete dovrebbe essere posto in grado di monitorare ['attivita svolta dall'lmpresa di
Rete. Sionoti che per monitorare 'attivita svolta, non & sufficiente verificare che |l
provisioning sia completato o che lattivita di assurance abbia ripristinato la corretta
operativita. Monitorare 'attivita delllmpresa di Rete significa anche riuscire a
tracciare in modo completo 'operativita compiuta su una determinata tratta della rete,
in modo da eventualmente ricondurre malfunzionamenti a precedenti interventi
maldestri oppure la necessita di nuovi interventi, a precedentl  attivita
manutenzione inadequate. Si considen ad esempio Il caso in cui l'lmpresa di Rete

e 181



==TIM

decida di sostituire un doppino con uno pid performante, qualificando impropriaments
quello scartato come "non funzionante” . Guesto intervento awwantaggia 'OAD che lo
ha commissionato, poiché potra fornire un servizio midiore, ma influenza
negativamente il wvalore dellasset del proprietario della rete. Infatti, | dopping
classificato — non correttamente — come non utilizzabile costituisce una rnduzione di
valore per la rete, poiche I'lmpresa di Rete attinge ai doppini posati in sovrannumera,
riducendo la riserva disponibile, senza che ce ne sia l'effettiva necessita;

. Costi del monitoraggio. Anche qualora il monitoraggio fosse possibile, il sistema
avrebbe comundgue un costo rilevante di cui tenere conto. Oltre alla distorsione che si
introduce sul lato del contratto ctimo & che allontana dall'equilibrio efficiente, si
devono considerare anche questi costi che riducono il benessere

H. L'efficienza per il sistema nel suo complesso Si noti che anche il contratto
“ottimale” & tale per il principale, non necessariamente per la collettivita. Infatti, i
modelli normall non considerano esternalita ulteriord, in guanto si assume che tutti gli
effetti del contratto si esauriscano all'interno della relazione tra il principale & 'agente.

Altri elementi che caratterizzano il caso di specie & che lo rendono ancora pil complesso
d guanto non lo siano modelll standard maggiormente diffusi riguardano pol guanto
segue.

In primo luogo, occorre considerare la presenza di esternalita negative. La potenziale
presenza di pid Imprese di Rete sulla stessa tratta e addirittura l'attribuzione a diverse
imprese di fask diversi complica notevolmente 'attivita di controllo e, soprattutto, rende
pressoché impossibile identificare le responsabilita nel caso di errati interventi sulla rete.

Tecnicamente, questo significa avere delle "esternalita” negative, che si werificano ogni
qual wolta 'attivita di un soggetto ha degli effetti diretti negativi sull'utilita di altri soggetti. E
la teoria economica indica uniwocamente come le attivitd che generano esternalita
negative wengono effettuate oltre 1l livello efficiente & debbano quindi essere limitate
nell'interesse della collettivita.

La compresenza di diversi operatori sulla stessa rete, ciascuno del quali potrebbe
danneggiare la rete utilizzata da altn principall pone esattamente questo problema; un
ajgente (Impresa di Rete) che opera per un principale potrebbe causare un danno
(difficilmente verificabile) ad un altro principale Questo aspetto & complicato da alcune
considerazioni strettamente correlate:

s |n primis, 'lmpresa di Rete in questione non ha alcun interesse diretto a limitare o
evitare guesto danno, che comungue ricade su altr. Se evitare || danno richiede una
diligenza che in qualche misura rappresenta un "costo” per llmpresa di Rete,
quest'ultima non ha alcun interesse a esercitare la sufficiente diligenza;
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e |noltre, in presenza di un numero elevato di Imprese di Rete (e di OAO che
forniscono le indicazioni operative) che operano sullo stesso tratto della rete, |a
probabilita che si riesca a identificare con precisione (& in modo "verificabile” da terzi)
chi sia responsabile del danno subito & molto bassa. Questo fa si che anche |l
sistermna di tutele legali sia poco efficace come sistema di incentivo all'efficienza;

s |nfine, tutto questo rischia di avere ricadute negative non solo sugl altri OAD, ma
anche sulla efficienza della rete nel suo complesso & quindi sui consumator]. Se
clascuna lmpresa di Rete non ha ragionevoli incentivi a evitare gueste esternalita,
alora queste attivita negative non saranno minimizzate (ossia, la diligenza
complessiva degli interventi sulla rete non sara esercitata in misura ottimale) con un
aumento del costo complessivo del sistema e maggiori difficolta a mantenere |a
qualita del servizio a livelll accettakili;

Inoltre, anche la proprieta della rete introduce un ulteriore elemento di complessita, che e
opportung considerare con attenzione:

s || rapporto contrattuale diretto tra OAD e Impresa di Rete & relativo ad interventi da
eseguirsi su una rete non di loro proprieta. Gl interessi di TI & OAQ rispetto alla
manutenzione della rete non coincidono, poché | secondi sono  interessat
esclusivamente ad un tratto di essa;

s |3 relazione che lega I'lmpresa di Eete con Tl (proprietaria della rete) riguarderebbe
l'inclusione della prima nell’Albo e 'eventuale successiva esclusione da esso. Sinoti
che |'esclusione dall'albo & l'unica tutela per Tl nel caso I'lmpresa di Kete non rispetti
gli standard qualitativi richiesti. Tuttavia, guesta forma di tutela & indebolita dalla
necessita di dare un preavviso di 12 mesi prima della cancellazione dall'albo,
cosicché in guellarco di tempo un OAC potrebbe avvalersi della medesima Impresa
di Rete.

Tutto questo potrebbe pol avere ricadute negative sulla manutenzione preventiva. |
livello di manutenzione preventiva scelto dal responsabile di tall attivita potrebbe risentire
negativamente della inefficienza della manutenzione correttiva. Infatti, a posteriori & assai
difficile identificare guali problemi di rete — che richiedono interventi d manutenzione
correttiva — si sarebbero effettivamente evitati con maggiore manutenzione preventiva.

Esistono infatti ulterion esternalita tra manutenzione preventiva e manutenzione correttiva,
cosi che assegnare la responsabilita ed | costi di queste attivita a soggettl differenti
disincentiva entrambi a svolgere correttamente il proprio incarco.

In particolare, Tl potrebbe avere minore incentivo a svolgere manutenzione preventiva,
sapendo che dli interventi di manutenzione ex-post non sono a suo carico. Analogamente,
un OAC non ha interesse a realizzare un intervento correttivo che vada nella direzione di
una successiva riduzione della manutenzione preventiva, della quale non sara
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responsabile e non sopportera gli oner. Questo genera costi ulterior di manutenzione,
nonché disagi ai clienti G2

Al fine di fornire incentivi appropriati per la manutenzione preventiva occorre evitare che le
inefficienze della fase successiva (la manutenzione correttiva) possano essere scaricate
sulla prevenzione. In altr termini, la difficolta di tracciare un confine netto tra prevenzione
e correzione dovrebbe indurre a enfatizzare l'integrazione tra le due fasi.

7.4.3 Contratti con informazione asimmetrica

i modelfo con un principale e un agente

Il caso pio semplice da affrontare consiste in un principale che deve assegnare 1o
svolgimento di un servizio ad un agente. Per compiere ['attivita richiesta, 'agente deve
effettuare uno sforzo (effod) che per Ui comporta un costo (disutilita), ma che influenza
positivamente il buon esito dellattivita. Mormalmente si assume che il principale —impresa
d maggion dimensioni e finanziariamente pid solida — abbia la possibilita di diversificare
meglio il suo portafoglio di attivita & guindi sia meno avversa al rischio dell'agente, che
normalmente si assume deriyi tutto il suo reddito dalle attivita oggetto del contratto.

Convenzionalmente, si assume pertanto che il principale sia neutrale rispetto al rischio. E
questo implica che in un contratto la allocazione ottimale del rischio dovrebbe porre tutto il
rischio in capo al principale dando all'agente una piena assicuraziones (Una remunerazione
fissa, in altri termini).

In un contesto di perfetta informazione, lo sforzo & osservabile o verificabile e il contratto
che si determina & quello "di first best” e consente il raggiungimento di un equilibrio
pienamente efficiente.

Il contratto ottimo preveds quindi che il principale paghi una somma positiva se ['agente
esercita |o sforzo ritenuto ottimale & di una somma nulla © negativa In caso contrario.
L'unicovincolo che il principale deve considerare & che l'agente sia disposto a partecipare
(wvincolo di partecipazione), compensandolo per lo sforzo effettuato e tenendo conto delle
aternative disponibili per 'agente (outside option). In questa ipotesi, 'agente non sopporta
alcun rischio e wiene remunerato con una somma pre-determinata.

Tuttavia, qualora l'osservazione del risultato conseguito non sia sufficiente per capire
esattamente guale sforzo sia stato effettuato, owvero di garantire che non si ripetano
guasti, owwero che si possa risalire alle singole responsabilita nel caso di guasti futuri. 10
queste condizioni, la soluzione illustrata in precedenza non & pid praticabile, dato che non

G0 o pensi ad esempio al caso in cui ' Impresa di Rete durante un intervento si accorga che una serie di
doppini & rovinata. Essa non interverrebbe per sostituirli poiché il suo incarico si esaurisce con l'intervento
commissionato dall'0AD e dungue solo con il realizzarsi di guasti futuri | doppini saranno sistermati.
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darebbe alcun incentivo all'agente a compiere o sforzo: con una remunerazione fissa, egli
infatti otterrebbe la stessa somma, effettuando o meno lo sforzo, Se viceversa la sua
rermunerazione dipendesse interamente dai risultatl consequiti, data lincertezza che
caratterizza |'esito finale, il rischio si sposterebbe interamente sull'agente, il che non
sarebbe efficiente poiché I'agente & avverso al rischio.

MNe dertva che il contratto oftimale dovra tener conto del frade-off tra la necessita di
garantire all'agente una remunerazione di mercato e la necessita di fornirgli un incentivo a
operare in modo efficiente. || livello di efficienza che si raggiunge & inferiore a guello di
firsi-best, nel senso che lo sforzo esercitato dallagente sard minore, scontando
necessariamente lo svantaggio informativo del principale.

Tali problematiche song state alla base della decisione presa da Telecom Italia con il
passaggio da modalita di remunerazione dei servizi di manutenzione da singolo evento
dla responsabilita sul mantenimento del tasso di efficienza delle linee in una determinata
area. In guesto caso, 'abbandono del modello attuale & la parcellizzazione delle attivita su
pid OAQ e Imprese di Kete, renderebbe di fatto impossibile i| mantenimento del modello
contrattuale che ha consentito importanti riduzioni dei costi nel corso dedli ultimi anni.

i modelfo con pia principali e pit agenti

Tra le analisi pid recenti che si sono occupate di contratti con molteplicita sia di principali
che di agenti wi sono quelli di Han (JET, 2007} & Yamashita (Ectca, 2010). Han descrive
un equilibrio nel quale principali e agenti convergono su un determinato contratto a patto
che siano verficate determinate condizioni, quali contrattabilita dello sforzo prodotto dagl
agenti e completezza dell'informazione. Yamashita (2010} dimostra invece che in un gioco
multiprincingl e mufi-agent in cul i principall competono tra loro proponendo dei menu di
contratti agli agenti esistono dei contratti "ottimi® per cui sia gli agenti sia i principali non
hanno interesse a modficare le proprie strategie. La dimostrazione dell'esistenza di
guesto equilibrio non consente peraltro di caratterizzarlo in modo significative per poterlo
applicare in altri contesti economic.

Altri articoli si sono occupatl di questi temi — Attar ef g/ (REDes, 2012 & IME, 2013) —
senza perd dimostrare un risultato sufficientemente generale; infatti, Attar ef af (2012}
descrive |l ruclo giocato da mora!l hazard in due esempi di modelli con due principali & dus
agenti, mostrando come cambi la possibilita di giungere ad un eguilibric. Nell'articolo del
2013 invece viene si introdotta lincompletezza informativa ma, al fine di ottenere un
rsultato sufficientemente robusto, gli autorl impongono determinati wincoli (ad esempio
ogni agente pud operare per un unico principale) che rendono necessariamente il modello
mena " generale”

In sintesi, le analisi dimostrano come possa esistere un contratto “ottimale® per
principale, ma richiede che si verifichino delle condizioni estremamente restrittive, che
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possono mettere in discussione 'efficienza stessa dei rapporti contrattuali, nonche il
beneficio complessivo per I'ecosistema produttivo.

7.44 Incompletezza contrattuale, investimenti e integrazione verticale

Il terna dell'incompletezza contrattuale estrinseca i suoi effetti non solo nel breve periodo
(ben rappresentabile all'interno di un contratto di agenzia come descritto in precedenzal,
ma anche nel medio-lungo periodo, gquanto meno per il verosimile periodo di vigenza delle
regole concordate tra le parti.

secondo Grossman e Hart (1986) e Hart e Moore (1990), la decisione da parte di
un'impresa di esternalizzare un'attivita piuttosto che produrla in house pud essere |etta, e
soprattutto walutata nel suol profili di efficienza, all'interno di un problema contrattuale.
Diata l'esistenza di un assef, come ad esempio la rete di telecomunicazioni, che genera
utilita per diversi soggetti, si pone il problema di chi debba esercitare il contrallo (pil
precisamente, chi debba possedere) questa rete, dato che tutti 1 soggetti ne traggono
utilita e tutti altresi dovrebbero o potrebbero effettuare investimenti legati a tale assat.

La conclusione pid rilevante nel'ottica del problema qui trattato £ che | problemi di
appropriabilita dei benefici dell'investimento sono tali, che tipicamente si cade in problemi
di hold-up, ossia di livelll di investimento molto inferiori a quelli necessari. | problemi di
incompletezza contrattuale sono pil rlevanti qguando una o entrambe |e parti effettuanc un
investimento specifico.

La letteratura indica altresi che | modi pit naturali e di pit agevole applicazione per ovyiare
a questo problema sono (i) lintegrazione wverticale tra il proprietario della rete & chi wi
opera (1) g (i) contratti di lungo periodo tra propristario e gli investitor.

Il primo di questi nmedi richiederebbe che fosse |a stessa Tl a effettuare le operazioni d
manutenzione, cosa che non & considerata nell approccio dell’ Autorita, che introduce due
opZioni comungue basate su un intervento "esterno”. [l secondo & di avere (perlomeno in
ciascuna area di riferimento) un solo contraente con il quale || proprietario della rete
sottoscrive un contratto di lungo periodo. Questo perd & evidentemente incompatikile con
il sistema d "Esternalizzazione®, con il quale non si ha un singolo contratto di lungo
periodo ma un numero elevato di contratti di breve periodo, siglatl da diversi OAQ con
diverse Imprese di Kete.

®1 i noti che conclusion analoghe emergono dalla letteratura sulla fornitura (pubblica o privata) di beni
pubblici, come mostrato ad esempio da Besley e Ghatak (2001).
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7.45 Considerazioni conclusive

Le analisi sopra citate consentono di trarre alcune considerazioni utill per la valutazione
del modelli di disagaregazione e estermalizzazione.

Mel modello base con un principale e un agente, il contratto ottimale (per il principale)
richiede che si contemperino I'esigenza di non caricare troppo rischi sull'agente, ma anche
guella di dargli un sufficiente incentivo a operare con diligenza.

Lscire dal modello base complica rapidamente 'analisi & in modelll con una pluralita di
principall & di agenti (ossia, una pluralita di OAD e — come nel caso di esternalizzazione —
d Imprese di Rete) la ricerca di contratti ottimali richiede di imporre condizioni
estremamente restrittive e di difficile attuazione pratica.

Incltre, le caratteristiche del settore delle telecomunicazioni inducono a ritenere che le
inefficienze possono essere estremamente elevate. [n particolare, assumono rilievo:

e | e estermnalita negative tra diverse Imprese di Rete (e quindi tra lmprese di Rete
operanti per un operatore e altri ©AOD);

e e implicazioni di guesto sulla complessiva efficienza del sistema, a scapito dei
consumatorn;

s | 3 possibile ricaduta negativa di queste inefficienze nella manutenzione correttiva
sulla attivita di manutenzione preventiva;

e | & necessita di prevedere una rivisitazione dell'impianto regolamentare per tenere
conto delle mutate condizioni di mercato.

Infine, considerando le attivita di manutenzione come attivita di investimento, la letteratura
suUi contratti incompleti mostra come si possano generare degli atteggiamenti opportunistic
che portano al rinvio ovvero alla riduzione degli investimenti necessari. L'esternalizzazione
delle lavorazioni a soggetti che non hanno relazioni contrattuali specifiche con il
proprietario della rete porterebbe ad accentuare ulteriormente tale rischio.

Fer gueste ragioni l'esternalizzazione appare una soluzione non solo d difficile
implementazione operativa, ma anche foriera di effetti negativi sullo sviluppo e
manutenzione della rete, e guindi sulla gqualita, attuale e prospettica, erogabile ai
Consumator .

Un ulteriore rilevante effetto di assetti contrattuali cosi instabili & quello della generazione
di estrema litigiosita, con il conseguente incremento del tasso di contenzioso, che & facile
prevedere assal complesso data le estreme difficolta che sussistono nella identificazione
delle responsabilita di qualungue guasto o problema. Proprio la limitata verficabilita delle
azioni degli agenti, uno degli elementi di incompletezza contrattuale sopra richiamati, si
presenta come una delle potenziali cause di ulteriori di costi per l'intero sistema, un
glements da non sottovalutare nell'analisi del wvantaggl e svantaggl delle diverse
aternative.
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7.5 Latempistica diimplementazione

La tempistica di implementazione di una ipotesi di estermnalizzazione & incerta, sia in
ragione della necessita di previa definizione delle attivita/sottofasi da esternalizzare, sia in
ragione della necessita di considerare non solo | tempi delle attivita in capo a Telecom
ltalia, ma anche quelli di adeguamento di tutto il sistema che dovra interagire con la stessa
Telecom ltalia (OAQ e lmprese di Rete), nonché del guadro regolamentare.

Al momento & possibile pertanto effettuare solo una stima massima del percorso;
s Almeno - per l'identificazione delle fasifsottofasi da esternalizzare;
e Lllterior - per la ridefinizione della regolamentazione su migrazioni/SLAME!,

o Un tempo incerto, ma non inferiore - per le variazioni normative relative
alinguadramento autorizzatorio delle Imprese di Rete e alla ridefinizione degli
abblight di qualita, sicurezza & integrita della rete in coerenza con larripartizione delle
attivita fra gli atton rilevanti;

s (Cltre . mesi per I'adeguamento dei sistemi e processi di Telecom Italia in coerenza
con la declinazione operativa del modello;

e Un tempo | - 'adeguamento d

processi e sistemi degli OAOQ e delle Imprese di Rete in coerenza con la declinazione
operativa del modello,

A quanto precede si aggiungano | templ che sarebbero necessar per una pid profonda
revisione del guadro regolamentare, che tenga conto, tra laltro, del superamento del
tradizionale modello di pricing basato su prezzi medi nazionall.

E' incltre da rammentare come in relazione alla proposta di esternalizzazione, Telecom
ltalia, nella propria risposta alla consultazione pubblica ex delibera 42M5/C0OMNS, avesse
effettuato  diverse ulteriori osservazioni in merito  alla persequibilita  dell’approccio,
successivamente sintetizzate dall Autorita al punto 270 dell'allegato B alla delibera
623M15/CONS. Dal momento che 'Autorita non ha controdedotto rispetto a  tali
osservazioni, esse sono  da  considerarsi  integralmente  richiamate nel presente
documento.
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10. La proposta di semplificazione delle causali di scarto

Il presente capitolo illustra la proposta di TI di cui all'art. 64, comma 15, punto i, della
Delibera e alla Determinazione del'Ody n. 162015,

La regolamentazione relativa alle causali di scarto

Fremesso che l'istituto delle causall di scarto esiste dalle prime pubblicazioni delle Offerte
di Riferimento (inizio 2000}, una sua prima revisions organica e strutturata (tutte le causali
sono state clusterizzate in S famiglie) & stata fatta nell'ambito dei tavoll tecnici sorti a
seguito della Delibera 274/07/COMNS, relativa al passaggi d clienti da un Operatore ad un
atro. Mel tempo perd & andata crescendo la necessita di ndurre | numero di tali causal
{(oggl circa 6O0Y.

Gl interventl regolamentar pid recenti sulle causall di scarto di AGCom e OdY sono
rispettivamente riportati nella "prima informativa sulle indagini svolte dal gruppo di lavoro
par Fattivita ol moniforagoio sul fenomeno delia migrazione della chantela di rete fissa i
cul alla Determing 22/5G14" del 12 marzo 2015 e nella Determinazione 16/2015 con la
guale I'OdY ha completato 'analisi sulle causali di annullamento refaif e wholesals relativa
a periodo 2012 = 2013, iniziata a dicembre del 2013

In particolare, AGCom ha rilevato "come fa toologia of scarti segua una distribuzions
gsponenziale, & dimostrazione che la magoior parte o rifivfi alfa migrazione e imputabile
ad una ristretta casistica di problamatiche” (si veda grafico seguente).

Pacnmessan i rifinh alla i racions par casabe di soarin GH1T4-TH 1)

¢ I. 'I.I'

bl

||||"|||||||I||||u||n...
L R Y,

Figura 27 - NR par causale di scarto - Fonte AGCom.
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Mella Determinazione 16/2015 'OdY, oltre a proporre una metodologia differente rispetto
al'attuale, wolta ad analizzare le causall di annullamento per “fasi® & individuare
‘sottoprocess” comuni tra Tl Retail & Wholesale che siano "Single Owner”, effettua anche
le seguenti raccomandazioni:

* Processi di delivery wholesale:
o Awviare tempestivamente una semplificazione del processi di verifica degl OL;

o Associare ad ogni annullamento, oltre alla relativa causale individuata in modo
univoco, anche il soggetta (Tl o OAD) responsabile della causale di scarto.

s Processi di delivery wholesale OAD e Tl Retail:

o Razionalizzare | codici delle causali di scarto e rivedere |a nomenclatura dei codici
di annullamento al fine di assicurare in maniera stabile nel tempo 'associazione
codice - causale d annullamento

o Definire descrizioni delle causali di annullamento che siano evocative delle ragioni
che le hanno causate e che siano differenziate per sottoprocesso in maniera che
sulla base del codice identificativo della causale di annullamento sia possibile
risalire alla fase del processoin cui si & generato o scarto,

o Attuare un tracciamento delle attivita svolte su ogni OL mettenda in opera un "log
0 giornale di processo”.

In sintesi, la necessita di rivedere 'attuale struttura delle causali di scarto con l'obiettivo di
rdurle drasticamente, di renderle pio chiare nella loro descrizione & associabili, senza
ambiguita, a Tl o agli OAO, & condivisa dagli organi preposti alla definizione delle regole e
dal mercato.

Tenuto conto di quanto sopra, attraverso opportune operazioni di accorpamento di causali
affini, eliminazione di quelle mai usate o obsolete si & giunti a una riduzione del 66% delle
causali in essere passando da circa 600 a poco meno di 200 causali.

| dettagli della proposta di semplificazione delle causali di scarto per i servizi di accesso
wholesale sono riportati in Allegato B2,

Mella logica di funzionamento del MME tale proposta semplificata di casuali di scarto sara
univoca e valida per tutti gli OL siano essi provenienti da Tl Retail che da OAQ
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ALLEGATO B: Propost{

1. Servizi oggetto della presente proposta

1.1.4i fini della presente proposta |G

1.1.1. per Senvizidi accesso wholesalke sl intendono:

I servizi di accesso locale all'ingrosso alla rete in rame e in fibra ottica che Telecom
ltalia (T1) deve attualmente farnire ai sensi dellat. 7 della Delibera n.
B23/M5/Z0ONS;

ii. iservizi di accesso centrale all'ingrosso alla rete in rame e in fibra ottica che Tl deve
attualmente farnire ai sensi dell’'art. 8 della Delibera n. B23/15/C0ONS:

. il servizio di wholesale fine rental (\WLE), che Tl deve attualmente farnire ai sensi
dell'art. 9 della Delibera n. B23/19/Z0NS.

1.1.2. perServizi base di accesso siintendono | seguenti Servizi di accesso wholesale:

il =ervizio di accesszo completamente disaggregato alla rete locale in rame
(Linbundiing del Local Loog, ULLY);

i l'accesso disaggregato alla sottorete locale nel caso di architettura in fibra ottica
FTTCab (Sub-Loop Unbunding, SLUJ e

Il il servizio di accesso disaggregato virtuale (Vidua! Unbundiing Local Access, VIULA)
nelle architetture in fibra ottica Fber To The Distribufion Point (FTTAPF), Fher To
The Building (FTTE) e Fiber To The Home (FTTH).

B - System Unico (SU) siintende I'affidamento in owfsourcing da parte di TI a
un'impresa terza di alcune fasi delle attivita di gedveny e assurance relative al Serviz

di accesso wholesale di cui all'art. 7 della Delibera n. 623415/ CONS| GGG

1.2 Maon rientrano nella definizione di Servizi di accesso wholesale o di Servizi base di accesso
tutti i restanti prodotti e servizi di comunicazioni elettroniche offerti da Tl e non indicati nel
presente elenco.

2. Organizzazione

2.1 Affiancarmento Coen Access/\Wholesale. Tl manterra allinterno di una medesima funzione
organizzativa aziendale, attualmente denominata Direzione Wholesale, per almeno .anni,
le funzioni attualmente denominate Cpen Access (OA), Wholesale Marketf WMWY e EZE
Management (EM insieme a VYW gia denominate funzione Nafional Wholesale Senvices).
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2.1.1. La Direzione Wholesale esequira tutte le attivita relative al processo di erogazione
end fo end delle prestazioni di gefivery e assurance richieste dalle funzioni
commerciali interne (Tl Retail) e dagli C¥her Authonzed Ooerafors (OAC).

22 Riorganizzazione del bach-office o deliver\),_ nelambito delle

prestazioni di delivens per le richieste di attivazione, rientro e migrazione, T:

221 Affiderd a un centro di supporto specialistico le attivita di gestione delle fasi di
contatto e presa appuntamento, secondo una medesima poficy di contatto, con i
clienti finali di Tl Hetail e degli OAOC;

2272 Hfettuera le attvita cd. di back-office dei processi di defiveny (preparazione
dell'ordinativa di lavoro, contatti con i clienti finali per prendere 'appuntamenta,
dispacciamento delle richieste di intervento ai tecnici di rete della stessa T1, chiusura
dell'intervento e aggiornamento delle banche dati) anche nelle giornate di sabato
(dalle ore 8,00 alle are 20,00} e domenica (dalle ore 8,00 alle are 16,30).

2.3 Riorganizzazione del Back Office o assurance. _ Tl garantira

I'asszistenza del back-office di assurance 7 giomisu 7, 24 ore su 24, per la lavarazione dei
Troubie Tickef inviati da Tl Retail e dagli OAO nelle fasi di diagnosi, dispacciamento on-
fieldf e collaudao e per la farnitura del suppaorto ai tecnici sul territono.

24 Sisternl informatici of supporfo. Con riferimento alle attivita on-fisld di delivery e aasurance,
Tl realizzera le seguenti iniziative:

241, Evoluzione tools e dotaziont a sugporto del tecnico. ||| KGN T oot
progressivamente | propri tecnici di rete di apparati e strumenti di misura di nuova

generazione collegati da remoto con i sistemi aziendali e con applicazioni digitali che
consentono di svolgere in modalita guidata le attivita on-field di diagnosi di linea,
collaudo, redazione di modelli elettronici per |la registrazione delle attivita svolte,
gestione e manutenzione dei percorsi di rete.

2472 Docurentazione dei mancail interventi. || KcKcGzG@B 7 zcotera un sistema
informatico che permettera ai propri tecnici di rete op-fiedd di raccogliere e archiviare
la documentazione, anche in fommato digitale, attestante le maotivazion che nan
hanno consentito il regolare svolgimento dellintervento di gelverny 0 assurance
richiesto da Tl Retail o dagli QAC,

2.4.3. Work force managementi |GGG 7 =dottera progressivamente un

nuowvo sistermna informatico di gestione della forza lavaro che, tramite sistemi di geo-
localizzazione delle risorse sul territario, ottimizzera le attivita di geliveny allocanda gli
interventi ai propn tecnici di rete in funzione delle attivita da realizzare, delle aree di
competenza del tecnico e della vicinanza al luogo di lavorazione.

244, skil improvernent e formazione fecnicsi GG .= bz:= di una

rilevazione delle competenze possedute dai propr tecnici direte, Tl garantira lora con
cadenza annuale una farmazione specialistica e di aggiornamento, finalizzata a
migliorare |a qualita degli interventi on-fieid.
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3. Processi e sistemi — Defivery

3.1 Mighorarento delle prestazioni su hacklog, rimodwlazione della data o affess consegna

(DAC) e

riduzione degh ordinativi non realizzabii (N R G -

migliorare le prestazioni di gelivery con riguardo ai tassi di backiog, rimodulazione della
DAC e MR, Tl utilizzera una fask force permanente incaricata di svolgere | seguent

compiti;

a.1.1.

5 By G

3.1.3.

418,

Effettuare controlli quotidiani su backiog, rimodulazione DAC e NE, verficare la
congruenza delle causali di MR inviate agli QAD con la lista di causali concordate
tra i gestori e individuare eventuali anomalie;

Segnalare le anomalie di pronta soluzione al back-office di deliverny per la
evasione dei singoli ordinativi interessati, anche mediante lavorazioni manuali o
processi ad hoo

Analizzare e identificare le cause delle eventuali anomalie al fine di individuare
soluzioni strutturali correttive sul sistemi e processi;

Svolgere  attivita di folfow-up con riguardo alle soluzioni individuate, per
assicurare che siano realizzate o che il problema sia altrimenti risolto in maniera
adeguata;

Mantenere traccia documentale delle suddette attivita.

32 Evaluzione della gestione delle notifiche. _ allo scopo di miglorare |l
processo di gestione delle notifiche relative ai cambiamenti di stato degli ordinativi
trasmesse agli CAD mediante file eXtensible Markup Language (file XML), Tl introdunma le

seguent

S

Jid2,

nuove funzionalita:

IIn processo di monitoraggio che consenta agh OAD di individuare eventuali
disallineamenti tra le notifiche prodotte dal sistema Cusforner Relalionshin
Managerment (CEM Wholesale), le notifiche presenti nei fife XML comunicati
secondo o standard prefizsato con gl DAC e le notifiche effettivamente trasferite
sul siti di accoglienza degli OAC stess,

Una procedura wvolta a segnalare eventuall scostamenti delle notifiche in
guestione da soglie di riferimento predefinite.

3.3 Nuova piaftaforma per I tracking order. Con riferimento alla werifica sullo stato di
lavorazione degli ordinativi;

S

Coh

I (| citer: a disposizione di Tl Retail e degli OAQ una

piattaforma di monitoraggio che consentira loro di verificare costantemente,
attraverso una Graphic User inferface (GUI), lo stato di lavorazione dei loro
ardinativi, dall'acquisizione alla notifica degli stati finali;

B | oopora agl OAC e all AGCom I'adozione di una modalita
aggiuntiva di interazione completamente automatizzata (Business fo Business,
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BZB), che consentira a Tl Retail e agli @AC di conoscere in tempao reale o stato
di lavarazione dei loro ordinativi;

3.3.3. Sino al |l 7' manterra in esercizio il sistema di comunicazione basato
sull'inaltra delle natifiche, in aggiunta al sistema di comunicazione B2B previsto al
precedente punto 4.3.2.

34 Presa appuntamento e annuliamento su time Du_ Tl applichera a

Tl Retail le modalita di fissazione degli appuntamenti con | clienti finali e annullamento
degli ordini di lavaoro per firme owf in vigore per gli OAC.

3.5 Nuovo modeiio di equivalence . [IEG
I (| - ooher i Servizi base di accesso a TI Retail e agli

OAC agli stessi termini e condizioni, con le stesse tempistiche e mediante gli stessi sistemi
e processi, secondo le seguenti modalita principali.

351, Accogiienza. Tl Retail e gli OAD invieranno gli ordinativi per i Servizi base di accesso
al medesimo sistema di accoglienza (attualmente CREM Wholesale) e potranno, a loro
scelta, caricarli nelle seguenti modalita: (i) fe XML in modalita bafch con frequenza
almeno hioraria; (i) GUI in madalitd ontne per gli ordini individ ua |GG
I ' cropora allAGCom e agh 0AQ
I'introduzione di una ulteriore modalita di inserimento degli ordinatk con procedura
automatizzata di tipo machine-fo-rmachine.

352 Verfiche commerciali. La funzione competente di Tl, allinterno della funzione
organizzativa aziendale unica di cui al punto 2.1, eseguira le medesime wverifiche
formali e commerciali sugl ardinativi di TI Eetail e degli Q&

353, Delivery e verfiche fecriche Tl manterra una struttura di Delveny Tecnico Unico
(CTLY all'interno della funzione arganizzativa aziendale unica di cui al punto 2.1,
incaricata di;

3531 FErogare | Servizi base di accesso a Tl Retall e agl QAQ, agl stessi termini
e condizioni, con le stesse tempistiche, mediante gli stessi sistemi e
processi e con o stesso grado di affidabilita e prestazioni,

3632 Gestire la lavarazione degli ordinativi di attivazione, rientro e migrazione dei
Servizi di accesso wholesale;

3533 Eseguire i medesimi controlli tecnici sugli ardinativi di Tl Retail e degli
a0

1534  Adoperare | medesimi sistermn per la gestione delle notifiche e le stesse
causali di NE per T| Retail e per gli Q40,

28235, Generare una richiesta di intervento (Work Requesf) e assegnare la
lavarazione degli ordinativi di TI Retail e degli A inuna logica first in-first
out, qualora la lavorazione dell'ordinativo richieda un intervento on-flield dei
tecnici di rete.
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3.6 Test Tl svolgerd attivitd di test in una fase di pre-esercizio con il coinvaolgimento di alcuni
OAC, prima della diffusione completa delle modifiche di cui ai punti 3.5,

3.7 Periodo fransiforio. Sino _ Tl manterra in esercizio il processo di defivery
antecedente al Muowvo Processo di Dediveny di cui al Gruppo di lmpegnin. 1 della Delibera

n. P18/M08/CONS e rimarranno invariate le esistenti interfacce di comunicazione can gli
OAD.

3.8 Contestuale applicabilita - delivery. | carmbiamenti dei sistemni & processi di volta in volta
introdotti saranno contestualmente applicabili a Tl Retail e agl OAD.

39 Report sulla parita di trattarento - deliven_ Tl inviera allAGCom

con cadenza trimestrale una relazione sui risultati del monitoraggio con riguardo alla parita
di trattamento.

310, Evoluzione del sisterna di monitaoraggio del delive _

3.10.1. Tl adottera un nuovo sisterna di monitoragoio che consentira di confrontare |e
performance del processzo di gefiverny dei Servizi base di accesso resi a Tl Retail
e agl OAD,

102 Ciascun OAC potra accedere a un report mensile sull'area riservata del portale

Wholesale per ottenere informazioni sui Key Performance Indicators (KPI) delle
prestazioni di geliveny relative al Servizi di accesso wholesale dallo stesso
acguistati.

i el Semplificazione delle causall di scarto. Tl applichera le nuove causali di scarto di cul
alla proposta sub Allegate B2, come approvate dallAGCaom.

4. Processi e sistemi — Assurance

4 1 Muova madelio o Equivalence_ Tl utilizzera un Processo COMUNe

di gestione delle segnalazioni di guasto { Trouble Ticket) provenienti da T1 Retail e dagl
OAD.

42 Report sulla parita di traffamento - assurance. _ Tl inviera

allAGCom con cadenza mensile una relazione sui nsultati del monitoraggio con riguardo
alla parita di trattamento.

4 3 Evoluzione del sisterna o monitoragoio delf'assurance. _

431 Tl realizzera un nuovo sistema di monitoraggio che consentira di confrontare [e
performance del processo di asswrance dei Servizi bhase di accesso resi a Tl
Fetail e agli OAC:
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4372 ZCiascun OAD potra accedere sullarea riservata del portale Wholesale a un
report mensile per ottenere informazioni sui KPP delle prestazioni di assurance
relative ai servizi utilizzati.

4 5 Confestuale applicabilita - assurance. | carmbiamenti dei sistemni e processi di volta in volta
introdatti saranno contestualmente applicahili a Tl Ketail e agli OAD.

§. Banche dati

2.1 . Banca dali o coperfura lfecnica e foponomastica (Nethiag). _ Tl
pubblichera sul portale wholesale un nuovo dafabase che conterra le informazioni di

copertura tecnica e toponomastica necessarie per compilare gli ordinativi dei Servizi
wholesale di accesso (MetMap). MetMap conterra:

811 Le tipologie di infarmazioni attualmente suddivise tra | dafabase denominati
Toponomastica Light, Anagrafica delle centrali di Telecom ltalia, Anagrafica
armadi, Toponomastica Armadi, Copertura geografica bifsfream su piattaforma
ATHM, Copertura geografica  bifstrearm su o piattaforma Ethernst, Copertura
geografica Easy [P ADSL su piattaforma ATM, Copertura geografica Eaav 1P =U
piattaforma Ethernef, Copertura geografica bifsfrearmn, VLA e NGA per accessi
FTTCah, Copertura FTTH e Rete di Accesso T,

8172 Informazioni toponomastiche estratte dall’archivio dei civici pubblicato dall |STAT
{attualmente, Archivio nazionale dei numeri civici delle strade urbane — ARMNCSLL
aggiornato al censimentn 201 1) e aggiomate con cadenza settimanale, mediante
I dati forniti dai Comuni, da un soggetto terzo di comprovata esperienza
incaricato da TI

o) Ik Informazioni aggiuntive, quali; (i) lindividuazione univoca delle sedi dei clienti
finali mediante l'ndirizzo e un apposito codice; (i) lindividuazione dei Serizi di
accesso wholesale disponibili presso ciascun indirizzao; e (i) nel caso di servizi a
handa larga e ultra-larga, ldentificazione del livello stimato di servizio che e
possibile erogaryi, guale risultante dall'applicazione di algoritmi predittivi basati
sulla distanza tra gli elementi di rete e l'indirizzo ed un modello basato sui mx di
rifenmenta (insieme dei sistemi trasmissivi all'interno di un settore cavo)
approvati da AGZom.

5.2 Aoggiormamento ol Netrmap, Tl Retail e gli OQAD potranno richiedere direttamente al
sogoetto terzo di cui al precedente punto di inserire | nuowvi indirizzi non present
nell'archivio di Nethap.

5.3 Disponibilita. MetMap sard accessihile 24 ore al giorno a Tl Retail e agli OACQ in condizioni

di parita di trattamento nelle modalita on-fine per singole verifiche di vendibilita e tramite
downioad mediante accesso alla sezione riservata del portale Wholesale.
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54 Equivalence informativa _ Tl Retail accedera alle informazioni

contenute in Methap agli stessi termini e condizioni degli OAQ, esclusivamente mediante
Methap stessa e senza avere accesso a versioni diverse delle medesime infarmazioni in
altri database,

5.5 Periodo fransiforio. Tl manterrd in esercizio e continuerd ad aggiornare sino al _
| datzbase dicui al punto 5.1.1. Durante il medesimo periodo, gli OAD potranno continuare
ad avvalersi di questi ultimi o usare NetMap. A partire dall'|| | lEl T non rendera pi
disponikili gl attuali dafabase previst dalle delibere dell’lAGCom di cui al punta 5.1.1 aifini
dei servizi di accesso.

6. SUdidelivery e assurance

6.1.Estensions del 5L al delivery e consolidamento del SU di assurance. Tl consentira agli
OAD di far svolgere, in modalita SU, le attivita on field di defivery e asswrance relative ai
servizi ULL e SLIU, @l seguenti termini e condizioni.

B2 Ambifa delle affiviia swvolfe In modalia S0 Su richiesta dellQAD, T e I'DAD stesso
affideranno a un'impresa esterna (Impresa SU) le attivita on field di delivery e assurance
riguardanti le richieste di attivazione e le segnalazioni di malfunzionamenti delle linee di
singolo cliente, nonché le relative attivita di contatto con il cliente finale. Ciascuna parte (T1
e 2AD) affidera alllmpresa SU lincarico di svalgere le attivita on field di delivery e
assurance per la parte che deve essere effettuata sulla propria rete. L'O&C potra

sceqgliere:
B.21. | servizi wholesale (LULL e SLUY per i guali intende awwalersi dell'lmpresa SU;
B.2.2. Fer clascun servizio wholesale, quall attivita (delivery efo assurance on field)

affidare all'lmpresa SU;

.23 Le aree territoriali in cui intende awwalersi dell'lmpresa S,

6.3 Alfernafivita. La fornitura del servizio in modalitd SU & alternativa allo svolgimento delle
prestazioni di defivery e assurance on figld da parte di Tl in base a guanto previsto
nell'Cfferta di Riferimento (OR) e neil contratti di fornitura dei relativi servizi.

64 Individuazione delfimoresa SU Llimpresa SU sara individuata congiuntamente tra e
imprese accreditate dalla stessa Tl per operare sulla propria rete.

6.5 Irprese acoreditate. TI pubhlichers sul proprio portale wholesale una lista delle imprese
accreditate, suddivise per area territoriale (Lista). Le imprese accreditate saranno
selezionate sulla base di criteri di esperienza, affidabilita, solidita finanziaria, qualificazione
del personale, dotazione tecnica e qualita delle prestazioni.

BA1. Tl rendera pubhlica la procedura di accreditamento delle imprese SU tramite
pubhblicazione sul proprio sito web, previa comunicazione all'AGCom;

o2 Gli QAC potranno proporre a TI diintegrare la Lista con altre imprese che
soddisfino 1 criten di qualificazione da essa previsti, fermo restando che ogni
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B.5.3;

BS4.

decisione circa l'ammissione alla Lista compete unicamente a TI, nell'ambito
della procedura di accreditamento di cui al precedente punto B.5 .1,

Gualora intenda escludere un'impresa accreditata dalla Lista, Tl comunichera la
propra decisione allAGCom con almeno 12 mesi di anticipo, dandone adeguata
motivazione:

In presenza di gravi motivi, Tl potra escludere un'impresa accreditata dalla Lista
senza attendere il termine di cui al precedente punto 6.5.3, dandone tempestiva
e motivata comunicazione alll AGCom.

6.6 Convenzioni Tl e I'OAD interessato affideranno all'lmpresa SU lincarico di svolgere e
attivita on field di deliveny e assurance di cui al precedente punto 6.2, ciascuno per la parte
che deve essere effettuata sulla rispettiva rete, mediante |a sottoscrizione di due distinti
contratti con I'lmpresa S (Convenziont). La fornitura del servizio in ciascuna area per la
guale 'DAD abbia optato per il SU sard subordinata alla vigenza e all'efficacia delle
Convenzioni per 'area interessata.

6.7 Condizioni econorniche. Fermo restando guanto previsto al successivo punto 6.12.3, e
condizioni economiche per le attivita di defivery e assurance on field saranno determminate
COMme segue:

B.7.1.

B.72.

Mel rapporti tra Tl e gl QAC, le attvita di defiveny e assurance svolte in modalita
Sl sulla rete di Tl saranno remunerate dai corrispettivi dovuti @ Tl dagli QA0 per
la fornitura dei relatka servizi wholesale in base alle OF in vigore;

Mel rapporti con llmpresa S, Tl sara tenuta a wersare un corrispettivo
esclusivamente per e attivita di delivery e assurance svalte in modalita S sulla
propra  rete. Tl chiedera alllmpresa SU di applicare  condizioni non
discriminatarie per le prestazioni an field di gelivery e asswrance svaolte sulla
propra rete su richiesta di T Retail o degli OAC.

6.5 Richieste di infervento. Gli OAQ potranno inviare gli ordini di lavoro relativi al delivery e e
segnalazioni di malfunzionamenti alla direzione Wholesale di cui al precedente punto 2.1,
Gluest'ultima inaltrera alllmpresa SU selezionata gl ordini di lavoro e le segnalazioni di
malfunzionamenti di sua competenza, fornendogli tutte le informazioni di rete necessarie
perlo svolgimento delle attivita previste.

6.9 Svolgimento dell’attivita. U'lmpresa SU sara incancata di svolgere e attivita di propria
competenza;

BH.1.

B:H2:

Mel rispetto delle norme tecniche, di sicurezza e accesso al locali definite da TI,
per le attivita svolte sulla porzione di rete di accesso della stessa TI;

In modo da garantire, in ogni caso, la sicurezza, l'integrita e il funzionamento
della rete di accesso di T1.
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6.10. Atfivita delllmpresa SU sulle corrponenti o refe delfCAC. Tl non sard responsahile, ad
alcun titolo, per le attivita svolte dall'lmpresa SU sulle componenti di rete dell'OACH

6.11. Auvtonormia confratiuale. Gl OAD:

B.11.1. Avranno la responsabilita esclusiva di fomire all'lmpresa SU indicazioni e
istruzioni  sulle  attivita di contatto con il cliente finale e Qgestione
dell'appuntamento {Attivita Cliente), anche per guanto riguarda lintervento sulla
porzione direte di accesso di T,

B.11.2. Fotranno definire direttamente con lmpresa S prestazioni ulteriori rispetto a
quelle previste dalle procedure di cui alle OF vigenti, quali attivita di esecuzione
di determinati interventi in vwia prioritaria e il coordinamento con altri ardini di
lavvoro (Frestazioni Llterior);

5 i i Zontrollerannao direttamente che Ilmpresa S svolga le Attivita Cliente e e
Frestazioni Ulteriori in conformita alle indicazioni e alle istruzioni da essi impartite
e adempia le ulteriori obbligazioni previste dalla Convenzione tra essi conclusa.

612 Fesponsabiita e corispettivi per e Attivita Clente, fe Prestazion Ulterior. Gl
accardi tra TI, I'QAD e 'lmpresa U prevederanno guanto segue:

B.12.1. L'lmpresa S0 & l'unica responsabile nei confronti dell'@AC per 1o svolgimento
delle Attivita Cliente e delle Prestazioni Ulteriori, secondo le indicazioni e le
istruzioni concaordate con |'"CAC:

B122 TI: (1) non e responsahbile del corretto svolgimento delle Attivita Cliente e delle
Prestazioni Ulteriori da parte dell'lmpresa SU; (i) non pud essere ritenuta
responsabile, ad alcun titolo, di eventuali ritardi, disservizi o alti eventi
pregiudizievoll dovuti, conseguenti o, comungue, connessi alle scelte operative
effettuate dalll'CAC e alle indicazioni e istruzioni dallo stesso fornite all'lmpresa
Sk

H.123. M essun corrispettivo ulteriore rispetto a quello previsto dalla Convenzione tra Tl e
I''mpresa SU potra essere richiesto a Tl per o svolgimento delle Attivita Cliente e
delle Prestazioni Ultenor. Tali prestaziont potranno essere esclusivamente
oggetto di diretti accordi economici tra 'CAD e l'lmpresa SU.

6.13. Service Level Agreements (SLA). Gli SLA previsti dallOR in vigore e le relative
modalita di computo saranno adeguati per tener conto del fatto che I'lmpresa SU svolge
una parte delle attivita di defivery e assurance affidategli sulla base delle istruzioni e
indicazioni dell'QAC,

614 Cerificazion! dellimaoresa SU LUlmpresa SU sara incancata di (i) effettuare |a
classificazione  tecnica dei malfunzionament; (i) attribuire la  competenza  dei
malfunzionamenti ai sensi dell'OR; (i) comunicare alle parti 'eventuale sussistenza di
fattari che impediscano o svolgimento delle attivita di defiverny 0 assurance. Tl e gli QAD
non potranno contestare, nel rapporti tra loro, e suddette dichiarazioni delllmpresa S,
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ferme restando le obhbligazioni e |a responsabilita dell'lmpresa Sl stessa nei confronti di
ciascuna delle parti in base alle rigpettive Convenzioni,

6.15. Procedure e modalita di esecuzione del senvizio. Per 'invio e |a gestione degli ardini
di lavoro e delle segnalazioni di malfunzionamenti, incluso lo scambio delle notifiche
relative al wvar stati di lavorazione, sara seguita la procedura di fornitura del servizi
Wholesale riportata nel'CF e nei contratti di fornitura dei relativi servizi, nella misura in cui
non sia derogata dall’accordo sul SU concluso tra Tl e 'OAC e sia con esso compatibile.

616, inferventi a vuofo. Alle attivita di deliveny e assurance on figld affidate alllmpresa
Sl non sara applicabile:

H.16.1. Fer la componente defivery, la disciplina degli interventi a2 wuoto e dei relativi
contributi, prevista nellCOF e nel contratti di fornitura dei relativi servizi wholesale,

B16.2. Per la caomponente assurance, la disciplina degli interventi a vuoto e dei relativi
contributi e guella degli interventi congiunti, previste nellOF e nel contratt di
fornitura dei relativi servizi wholesale,

617 Flussh informativi e accesso alfe banche dati Gli accordi tra le parti prevedranno
che:
B.17.1. Fermo restando guanto eventualmente previsto dalla Convenzione tra llmpresa

S e '"OAD con riguardo alle notifiche e comunicazioni tra gli stessi, Impresa
SU dovra in ogni caso comunicare a Tl gli interventi effettuati, garantendaone la
traccizbilita, nonche, per guanto di competenza, | dati di rete modificati per effetto
di tali interventi e le ulterior informazioni necessarie per garantire il corretto
aggiornamento delle rispettive banche dati;

B.1F 2. Tl garantira all'lmpresa SU 'accesso a MetMap e alle altre banche dati rilevant
per consultarle e aggiorarle, documentando eventuali modifiche eseguite sulla
rete di accesso.

6.18. Disagoregazione. Tl adeguera la propria contahilita regolatora in modo da fornire
evidenza disaggregata delle componenti di costo imputabili alle attivita svolte dalle
lmprese S0
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ALLEGATO B.2: Proposta di semplificazione delle causali di scarto

Proposta di semplificazione delle causali di scarto © Non Realizzabili (NR)

Linea Guida wtilizzate per la semplificazione e risultati

Le linee guida adottate per la definire |a proposta di semplificazione delle causali di scarto
sono le seguent

o Ridurre le attuali causali attraverso:
o Leliminazione di guelle mai usate o usate raramente;

o Accorpamento di quelle affini, specificando medglio il loro significato nella
declaratoria della causale di scarto accorpante.

e Lniformare la logica di notifica dell’ errore per tutti | servizi wholesale. In altre parole,
non ¢l saranno, come accade oggl, differenti modalita di notifica all' OAD degli error
seppur afferenti allo stesso controllo. A titolo esemplificativo nel caso in cul 'OAOQ
commetta un errore in fase di compilazione formale dei campl del tracciato record di
attivazione del bistream, ad ogg viene inviato ad OAQ I'NE denominato "campo
Formato dati errato” (codice KOZ), mentre in caso di errore d compilazione del
tracciato record di ULL wengono restituiti wari NE a seconda dello specifico campo
errato, ad es. "Campo BIT EATE ADSL/SDSL errato” (codice 1475), "Campo
CUANTITA DI LINEEFLUSS! errato” (codice1495). Con la standardizzazione per
tutti 1 servizi wholesale che si propone, werra inviato ad QAQ || codice KOZ2 ed un
ulteriore informazione che specifica qual & il campo del tracciato record che OAD ha
inviato in formato errato;

o Lnificare I'NE per le diverse tipologie d ordini. Per esempio una stessa causa di
scarto ha una diversa declaratoria a seconda della tipologia di ordine a cul fa
riferimenta (per es. ordine di attivazione o di migrazioneg). Cid perché le causal d
scarto si sono stratificate nel tempo in consequenza del fatto che anche le
prestazioni e | wan servizi sono statl introdotti in templ diversi (per es. sono nate
prima le attivazion & poi le migrazioni). Con l'unificazione che si propone una stessa
causale avra la stessa declaratoria, indipendentemente dalla tipologia di ordine. A
titolo esemplificativo le causall "Impossibilita di espletare la richiesta in guanto esiste
un ordine in delivens tecnico per la stessa utenza® prevista per le migrazioni e "Altro
ordine in corso per la stessa utenza' prevista per le attivazioni verranno unificate in
una scla causale, wvisto che sitratta di 2 causall prodotte a fronte della stessa natura
di errore, ovwero la presenza di un altro ording in corso sulla stessa utenza;

e 189



==TIM

o Lnificare I'NE per il processo di deiivery standard e per il NFD. Ad oggi a fronte della
stessa causale vengono inviath wverso OAC ME con declaratorie e codice diverso a
seconda se wiene prodotto in ambito processo MPD o processo standard. Con
l'unificazione che si propone una stessa causale avra la stessa declaratoria,
indipendentemente dal processo NPD o standard. A titolo esemplificativo la casuale
F42 KO per annullamento da CAD" ela causale 712R "Ordinativo annullato su
richiesta OAD" verranno unificate in una sola causale visto che si tratta di 2 causali
prodotte a fronte della stesa causa di MR owwero la richiesta di annullamento
dell'ordine da parte di OAO;

s (Ogni causale dovra essere;
o Ewocativa delle ragioni che I'hanno causata;
o Differenziata:

s Per fase di processo  (verifiche formalifcontrattuali,  werifiche  tecniche,
progettazione, appuntamento cliente o intervento on-figld) in maniera che sulla
base della causale di MR sia possibile risalire alla fase del processo in cui si &
generato 'NRE stesso;

s Tracausa Tl e causa OAD, causa cliente, causa terzi e calsa forza maggiore.
Atitolo esemplificativo gli MR causa Tl sono quelli relativi a problemi tecnici non
rilevabili in fase di progettazione, ma che si riscontrano solo in campo in fase di
esecuzione dell'ordine richiesto da OAQ (ad esempio, "Eccessiva distanza
dalla centrale” codice ROS).

=ulla base delle linee guida indicate si & proceduto ad accorpare 330 causali.
=ono state associate causall con lo stesso significato che erano nfenite a;

o Servizi wholesale diversi,

s Stesso serviZio

o Processi diversi (Standard o Muovo processo di defven«MNEDY);

e Tipologie di ordine diverso (migrazione, variazione, cessazione e attivazione).

Sono stati uniti in una sola causale:

s | diversi KO previstt per le wenfiche formali sui campl del Tracciato Record
prevedendo nella notifica di acquisizione lndicazione degli specifici campi risultati
errati;

o | diversi KO relativi a caratteristiche specifiche dell'ordine {ad esempio, pacchetto,
progetto e l'indirizzo) prevedendo una sola causale per ogni caratteristica dell'ordine
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e prevedendo di comunicare ad ©OAO, nel campo note della notifica d
acquisitofaccettato inviata da Tl in fase di deliveny, || dettaglio della motivazione per
la quale non & risultata valida tale caratterista.

Inoltre sono state individuate, e se ne propone I'eliminazione, 79 causall mai usate o usate
raramente, in guanto:

s [Mon configurate su CEM Wholesale, ma configurate sulla precedente piattaforma
commerciale di defivery wholasala

e Relative a controlli su campi non pid presenti sul tracciato record in uso (ad esempio,
campi del vecchio tracciato record) o a campi in corso di eliminazione;

s Relative a parti di processo superate (ad esempio, controllo capacita produttiva per il
Wholesale Ling Rental).

Applicando questi criteri, si & giunti & una riduzione del 66% delle causali in essere
passando da circa 600 a poco meno di 200 causali.

La seguente tabella evidenzia gli elementi sintetici della proposta di semplificazione delle
causall di Mon Realizzabilita.

Proposta pear la semplificazione delle causali di NR

Accorpamento in altra causale 403
Accorpata in altra causale con nota in notifica verso OAC 20
Conferma con stesso codice causale 142
Conferma con codice causale diverso 2
Causale generate dal Donating 45
Eliminazione T
Totale causali NR 598

Tahella 15— Froposta perla semplificazione delle causali NR

A corredo del presente allegato, si formisce un file excel riportante gli elementi di dettaglio,
per e singole causall analizzate, al fini della formulazione della proposta per la
semplificazione delle causali di Mon Realizzabilita.

RAE_AGCom_allegat
obz_SemplificazioneC
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AGCM Autonta Garante della Concorrenza e del Mercata
AGCom: Autorta perle Garanzig nelie Comunicazion!
ANNCSU: Archivio Nazlonale del Murner Civici delfe Strade Urbane
BB: Broadband

B2B: Busingss to Business

BTS: Bitstream

CCE Cuodice Comunicazioni Elettroniche

CdS: Consinlio di Stato

CoRe: Conlabilita Regolaioria

CRM Customer Relationship Managerment

DAC Data Aftesa Consegna

DAD Data Aftesa Desiderata

DB Database

DES: Dala ol Espletamento

DRO: Data Ricezione Qrdine

OTU Deliveny Tecnico Unico

DURC: Diocurnanto Unico Regolanta Contributiva
E2E. End to End

EM: End to End Managemeant

EoQ: Fruivalence of Cutput

FD: Fle Diatl

FE Full Equivalence

FTE: Full Tirme Epuivalant

FTTE: Fiher To The Buliding

FTTdp: Fber To The distribution point

FITC: Fiber Jo The Cabinet

FITH: Fiber Jo The Home

GMI: Gruppo Monitoragoio Impeogni

GUL Graphic User inferface
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IDULLCO: idenifification Data Unbundiing Local Loop Central Office
IDSLUCO: Identification Data Sub-Loop Unbundiing Central Office

IT: Information Technology

KPI Key Performance fndicators

KPI QoS: Key Performance Indicators di Qualifa del Servizio

KPI nd. key Ferformance Indicators di non discriminazions

KPO Koy Petformance Objachives
LA: Linga Affiva

LNA: Linea Non Attiva

MOI: Mano d'Opera d'imoresa
MOS: Mano o' Onera Soclale

ND: Mon Discrirminaziong

NGA Mext Generation Access
NME: Muovo Modello o Equlvalence
NPD: Nuovo Processo ol Deliveny
NR: Non Realizzabils

NW: Mational Wholesala

OA: Open Access

OdV: Crgano di Vigllanza

OL: Ordine di Lavaro

0AQ: Other Authorzed Operators
OR: Offerta di Riferimento

RCT: Responsabiita Civlie Terzl
QoS Quality of Service

SA: Shared Accass

SLA: Service Level Agreament
SLG: Sewvice Level Guarantees
SLU: Sub Loop Unbundiing

SPM:. Significativo Fotere di Mercalo
SU: System Unico

Ti: Telscaom lfala
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TT. Trouble Ticket

UBB: Ullra Broadband

UdV: Ufficio o) Vigilanza

UE Uniohe Europea

ULL: Unbundiing del Local Loop
VULA: Virdual Unbunding Local Access
WF: Work Flow

WFIL: Work Flow Manaoement
Wi Wholesale Market

WLR: Wholesale Line Rental
WS: Wholesals
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