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Obiettivi di qualita dei servizi di accesso ad internet da postazione fissa per I’anno 2021 e
risultati conseguiti
(Delibera n. 131/06/CSP; 244/08/CSP)

Indicatore

Definizione

Obiettivi di qualita e risultati

Tempo di fornitura

Tempo che intercorre tra il
giorno in cui e stato registrato
I’ordine dall’operatore ¢ il
giorno in cui il servizio e

Fibra:
Percentile 95 del tempo di fornitura: 40 gg.
Percentile 99 del tempo di fornitura: 60 gg.

malfunzionamento

malfunzionamenti effettivi e
numero medio di linee
d’accesso.

del servizio realmente disponibile per Iuso Percentuale degli (?rdini)validi completati entro
da parte del richiedente il |2 data concordata: 100%
Servizio.
Rapporto tra numero di Tasso di malfunzionamento: rapporto tra
Tasso di segnalazioni di numero di segnalazioni di malfunzionamenti

effettivi e numero medio di linee d’accesso a
larga banda, rilevate su base mensile, nel
medesimo periodo: 0

Tempo di
riparazione dei
malfunzionamenti

Tempo che intercorre tra la
segnalazione di un
malfunzionamento effettivo da
parte del Cliente e il ripristino
della completa funzionalita
(riparazione del
malfunzionamento).

Percentile 80 e 95 del tempo di riparazione dei
malfunzionamenti:

Dato non disponibile per n. 0 malfunzionamenti

Tempi di risposta
tramite operatore

Intervallo di tempo tra la
ricezione da parte della rete
delle informazioni di
indirizzamento complete e
I’istante in cui I’operatore
umano risponde all’utente per
fornire il servizio richiesto.

Tempo minimo di navigazione su IVVR per
accedere all’operatore umano: 80”

Tempo medio di risposta alle chiamate
entranti: 70”

Percentuale delle chiamate entranti il cui tempo
di risposta e inferiore a 25”: 100%

Addebiti contestati

La percentuale di fatture per
cui I’utente ha reclamato (in
forma scritta o in altra forma
riconosciuta dall’operatore e
tracciabile) rispetto al numero
di fatture emesse nello stesso
periodo.

Rapporto tra il numero dei reclami ricevuti nel
periodo considerato e il numero di fatture
emesse nello stesso periodo.

Nessun reclamo
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