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1. Premessa
In ottemperanza a quanto previsto dalle delibere qui di seguito indicate in materia di “Qualità e Carte dei Servizi di Telecomunicazioni”, si trasmette la presente relazione con riferimento all’anno 2025 ai sensi dell’art. 10 comma primo della Delibera n. 179/03/CSP sugli standard di qualità obbligatori e relativi ai risultati raggiunti per i servizi da postazione fissa (Delibera n.156/23/CONS).
La presente Relazione annuale descrive l'andamento della qualità dei servizi di accesso ad Internet e dei servizi di comunicazione elettronica forniti da Cicorella s.r.l. nel corso dell'anno 2025.
L'obiettivo del documento è fornire agli utenti informazioni trasparenti circa il livello qualitativo dei servizi erogati, in conformità alla normativa vigente e ai principi contenuti nella Carta dei Servizi aziendale.
2. Servizi oggetto della rilevazione
Nel corso del 2025 Cicorella s.r.l. ha erogato i seguenti servizi:
· Accesso ad Internet a banda larga e ultra larga;
· Servizi di connettività wireless FWA;
· Servizi di trasporto dati;
· Servizi di connettività dedicata per clienti business.
3. Politica della qualità
Cicorella s.r.l. persegue i seguenti obiettivi:
· continuità del servizio;
· riduzione dei tempi di attivazione;
· riduzione dei tempi di riparazione guasti;
· tempestività nella gestione delle richieste di assistenza;
· miglioramento continuo delle infrastrutture di rete;
· trasparenza nei confronti della clientela.
Durante il 2025 la Società ha proseguito le attività di manutenzione e potenziamento della rete di accesso e della rete di trasporto al fine di migliorare l'affidabilità complessiva dei servizi erogati.
4. Indicatori di qualità
Gli indicatori di qualità vengono monitorati attraverso i sistemi interni di gestione della rete, i sistemi di trouble ticketing e i registri delle attività tecniche.
Per l'anno 2025 sono stati presi in considerazione i seguenti indicatori:
· tempo di attivazione del servizio;
· tasso di malfunzionamento;
· tempo di riparazione dei malfunzionamenti;
· accuratezza della fatturazione;
· tempi di risposta alle richieste di assistenza;
· disponibilità del servizio.
5. Risultati conseguiti
I risultati rilevati nel corso dell'anno 2025 evidenziano il mantenimento di livelli qualitativi complessivamente soddisfacenti e coerenti con gli standard definiti dall'azienda.
I principali eventi che hanno influenzato l'andamento del servizio sono stati:
· attività programmate di manutenzione della rete;
· interventi di ampliamento della copertura radio;
· aggiornamenti delle infrastrutture di trasporto;
· sostituzione e aggiornamento di apparati di rete.
Nel corso dell'anno non si sono verificati eventi tali da compromettere in modo significativo la continuità complessiva dei servizi erogati.
1.Reclami sugli addebiti (Allegato 2 delibera n.156/23/CONS)
Obiettivo:
Rapporto tra il numero dei reclami ricevuti nel periodo considerato e il numero di fatture emesse nello stesso periodo 1 %
Risultato:
Rapporto tra il numero dei reclami ricevuti nel periodo considerato e il numero di fatture emesse nello stesso periodo 1 %

2.Accuratezza della fatturazione (Allegato 3 delibera n. 156/23/CONS)
Obiettivo:
Percentuale di fatture oggetto di contestazioni riconosciute fondate che generano un riaccredito degli importi al cliente mediante un'altra fattura con rettifica o una nota di credito rispetto al numero di fatture emesse nello stesso periodo: 0,20%
Risultato:
Percentuale di fatture oggetto di contestazioni riconosciute fondate che generano un riaccredito degli importi al cliente mediante un'altra fattura con rettifica o una nota di credito rispetto al numero di fatture emesse nello stesso periodo: 1 %
3.Tempo di attivazione del servizio (Allegato 4 delibera n. 156/23/CONS)
3.1 Rapporto a) ordini per l’evasione dei quali non sono necessari interventi tecnici sul campo
Obiettivo:
- Tempo medio di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [15] giorni
-Percentile 95% del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [28] giorni
-Percentile 99% del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [30] giorni
- Percentuale degli ordini validi completati entro la data concordata con il cliente, ove applicabile: [99,00] %
- Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente previsto: [99,00] %
- Numero dei contratti completati: [50]
Risultato:
- Tempo medio di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [15] giorni
-Percentile 95% del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [30] giorni
-Percentile 99% del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [30] giorni
- Percentuale degli ordini validi completati entro la data concordata con il cliente, ove applicabile:
[98,00] %
- Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente previsto:
[98,00] %
- Numero dei contratti completati: [30]
3.2 Rapporto b) ordini per l’evasione dei quali sono necessari interventi tecnici sul campo
Obiettivo:
- Tempo medio di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [20] giorni
-Percentile 95% del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [48] giorni
-Percentile 99% del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [48] giorni
- Percentuale degli ordini validi completati entro la data concordata con il cliente, ove applicabile:
[96,00] %
- Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente previsto:
[96,00] %
- Numero dei contratti completati: [30]
Risultato:
- Tempo medio di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [30] giorni
-Percentile 95% del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [30] giorni
-Percentile 99% del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione: [30] giorni
- Percentuale degli ordini validi completati entro la data concordata con il cliente, ove applicabile:
[96,00] %
- Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente previsto:
[98,00] %
- Numero dei contratti completati: [30]
3.3. Numero di contratti completati la cui acquisizione è avvenuta mediante teleselling mediante callcenter iscritti al ROC: [N/A]
3.4 Numero di contratti completati non acquisiti tramite call center: [N/A]
4.Tasso di malfunzionamento (Allegato 5 delibera n. 156/23/CONS)
Obiettivo:
Rapporto tra il numero di segnalazioni di malfunzionamenti, corrispondenti a disservizio o degrado,
relativi al servizio voce e/o all’accesso Internet, e il numero medio di linee d’accesso [8] %.
Risultato:
Rapporto tra il numero di segnalazioni di malfunzionamenti, corrispondenti a disservizio o degrado,
relativi al servizio voce e/o all’accesso Internet, e il numero medio di linee d’accesso [5] %.
5.Tempo di riparazione dei malfunzionamenti (Allegato 6 delibera n. 156/23/CONS)
5.1 Servizi forniti con proprie strutture
Obiettivo:
- Tempo medio di riparazione dei malfunzionamenti: [48] ore
- Percentile 80° del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: [24] ore
- Percentile 95° del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: [24] ore
- Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro il tempo massimo
contrattualmente previsto: [99] %.
Risultato:
- Tempo medio di riparazione dei malfunzionamenti: [8] ore
- Percentile 80° del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: [24] ore
- Percentile 95° del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: [24] ore
- Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro il tempo massimo
contrattualmente previsto: [98] %.
5.2 Servizi forniti mediante utilizzo di servizi di rete wholesale di altro operatore
Obiettivo:
- Tempo medio di riparazione dei malfunzionamenti: [72] ore
- Percentile 80° del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: [48] ore
- Percentile 95° del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: [48] ore
- Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro il tempo massimo
contrattualmente previsto: [97,00] %.
Risultato:
- Tempo medio di riparazione dei malfunzionamenti: [48] ore
- Percentile 80° del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: [24] ore
- Percentile 95° del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: [24] ore
- Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro il tempo massimo
contrattualmente previsto: [97,00] %.
6. Probabilità di fallimento della chiamata (Allegato 7 alla Delibera n. 156/23/CONS)
Obiettivo:
Percentuale di chiamate a vuoto con riferimento alle chiamate nazionali [N/A] %
Risultato:
Percentuale di chiamate a vuoto con riferimento alle chiamate nazionali [N/A] %
7. Tempo di instaurazione della chiamata (Allegato 8 delibera n. 156/23/CONS)
Obiettivo:
Valore medio del tempo di instaurazione delle chiamate nazionali: [N/A] s
95% percentile del tempo di instaurazione delle chiamate nazionali: [N/A] s
Risultato:
Valore medio del tempo di instaurazione delle chiamate nazionali: [N/A] s
95% percentile del tempo di instaurazione delle chiamate nazionali: [N/A] s
6. Gestione dei reclami
Le segnalazioni e i reclami ricevuti dai clienti sono stati gestiti attraverso i canali di assistenza previsti dalla Carta dei Servizi.
Le richieste hanno riguardato principalmente:
· problematiche di configurazione;
· richieste di assistenza tecnica;
· verifiche amministrative e contrattuali;
· segnalazioni di degrado del servizio.
La Società ha adottato procedure interne finalizzate alla tempestiva presa in carico e risoluzione delle problematiche segnalate.
7. Interventi di miglioramento
Nel corso del 2025 sono stati effettuati interventi finalizzati al miglioramento della qualità del servizio, tra cui:
· ampliamento della capacità di backbone;
· ottimizzazione dei collegamenti radio;
· aggiornamento software degli apparati di rete;
· miglioramento dei sistemi di monitoraggio;
· potenziamento delle procedure di assistenza tecnica.
8. Conclusioni
Cicorella s.r.l. conferma il proprio impegno nel garantire elevati livelli di qualità dei servizi offerti e nel perseguire il miglioramento continuo delle proprie infrastrutture e dei processi di assistenza alla clientela.
La presente relazione è pubblicata sul sito aziendale unitamente alla Carta dei Servizi.
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