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INDICATORI DI QUALITA DEI SERVIZI TELEFONICI DI ASSISTENZA CLIENTI OBIETTIVI ANNO

2026

Modello elettronico di cui all'art. 8, comma 1, lett. c¢) per i resoconti relativi alla qualita dei servizi di assistenza

telefonici?
OPERATORE FIRST POINT SRL
CALL CENTERS3: 0524 533301
PERIODO DI RIFERIMENTO* ANNO 2026
- o . - Unita di .
Denominazione indicatore Tipo di misura misura Valore rilevato
"(lj"glrlr,l (I))[()) er;laet(;;(;dl risposta Intervallo di tempo secondi @
Tasso di chiamate verso Percentuale o 60
operatore servite entro 20” 0
Misura 1 o
(tasso di adesioni al sondaggio) 0 ND
Misura 2
(indice di valutazione della MOS ND
chiarezza del contatto)
Misura 3
Indice di soddisfazione del (indice di valutazione della MOS ND
cliente (facoltativo) cortesia del fornitore del servizio)
Misura 4
(indice di valutazione della MOS ND
qualita dell’assistenza resa)
Misura 5
(indice di percezione della MOS ND
velocita del contatto)

2Modello da produrre singolarmente per ogni call center dell’Operatore.

Modello elettronico di cui all'art. 8, comma 1, lett. ¢) per i resoconti relativi ai reclami®

OPERATORE FIRST POINT SRL
PERIODO DI RIFERIMENTO® ANNO 2026
L o . L Unitadi .
Denominazione indicatore Tipo di misura misura Valorerilevato
Tempo entrq il guale_l'80% dei Ore 3
reclami viene risolto 1 .
avorative
Tempo di risoluzione dei Tempo entro il quale i1 90% dei Ore 115
reclami reclami viene risolto lavorative
Percentuale di reclami risolti
0
entro i termini previsti % 98

& Modello da produrre singolarmente per ogni forma di assistenza offerta dall’Operatore.

% Indicare I'annualita (ad esempio: Anno 2026).
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Modello elettronico di cui all'art. 5, comma 4 della Delibera n. 23 /23 /CONS

OPERATORE: | First Point Srl |

1° SEM.
" Anno di riferimento: 2026 Periodo dirilevazione dei dati: 2° SEM.
ANNO Intero X

P Denominazione indicatore Servizi cui si Mi Unita di Valore
er. applica isura misura rilevato

rapporto tra il numero dei reclami (in

forma scritta o in altra forma tracciabile

riconosciuta dall’operatore e indicata

nella carta dei servizi) ricevuti nel % <1%

periodo di rilevazione considerato e il

numero di fatture emesse nello stesso
periodo

servizi

Definizione 1): post-pagati

Reclami sugli addebiti
(Allegato 2 deliberan. 23/23/CONS) rapporto tra il numero di reclami (in
forma scritta o in altra forma tracciabile

riconosciuta dall’operatore e indicata
nella carta dei servizi) riguardanti gli % <1%
addebiti ricevuti nel periodo di
rilevazione considerato e il numero
medio di SIM attive nello stesso periodo

servizi

Definizione 2): -
pre-pagati

rapporto tra il numero delle fatture
(indipendentemente dal periodo di
emissione) oggetto di contestazioni
Accuratezza della fatturazione servizi rlc<_)noscm.te fondé?e che gener_ano un
A (Allegato 3 delibera n. 23/23/CONS) post-pagati riaccredito degli importi al cliente % =1%
mediante un'altra fattura con rettifica o
una nota di credito emessanel periodo
considerato e il numero totale di fatture
emesse nello stesso periodo

percentile 95% del tempo di fornitura minuti entro 1 ora

servizi percentuale degli ordini validi completati
pre-pagati entro il termine massimo % 95%
Tempo di attivazione del servizio contrattualmente previsto
(Allegato 4 deliberan.23/23/CONS) percentile 95% del tempo di fornitura minuti entro 1 ora

S/A

servizi percentuale degli ordini validi completati
post-pagati entro il termine massimo % 95%
contrattualmente previsto

percentuale di richieste di instaurazione
di una connessione voce,
Definizione 1): servizivoce originate o terminate nella rete GSM % NA
dell’operatore che sono andate a buon
fine

percentuale di richieste di instaurazione
di un canale per traffico voce originate o
Definizione 2): servizivoce terminate nella rete UMTS dell’'operatore % NA
che sono andate a buon fine rispetto al
numero totale di richieste

percentuale dirichieste di instaurazione
di un canale per traffico voce originate o
Definizione 3): servizivoce terminate nella rete LTE dell’'operatore % 98%
che sono andate a buon fine rispetto al
numero totale di richieste

Accessibilita al servizio voce

S/A (Allegato 5 delibera n. 23/23/CONS)

percentuale dirichieste di instaurazione
di un canale per traffico voce originate o
Definizione 4): servizivoce terminate nella rete 5G NR % NA
dell’operatore che sono andate a buon
fine rispetto al numero totale dirichieste

percentuale, rilevata sulla totalita delle

celle GSM, UMTS, LTE e 5G NR di
Definizione 5): servizi voce richieste di instaurazione di una % 98%
connessione per traffico voce andate a

buon fine rispetto al numero totale di
richieste
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S/A

Probabilita di mantenimento della
connessione voce (Allegato 6 delibera n.
23/23/CONS)

Definizione 1):

percentuale delle connessioni voce
instaurate con successo sullarete GSM
rilevate sulla propria rete e terminate
dopo l'instaurazione della chiamata su
servizi voce esplicita richiesta da parte di uno dei % NA
due utenti (ovvero terminali) coinvolti
nella conversazione rispetto al numero

totale delle chiamate instaurate con

successo sulla rete

Definizione 2):

percentuale delle connessioni voce
instaurate con successo sulla rete
UMTS e terminate su esplicitarichiesta
servizivoce da parte di uno dei due utenti (ovvero % NA
terminali) coinvoltinella conversazione
rispetto al numero totale delle chiamate
instaurate con successo sulla rete

Definizione 3):

percentuale delle connessioni voce

instaurate con successo sulla rete
LTE e terminate su esplicitarichiestada
servizivoce parte di uno dei due utenti (ovvero % 98%
terminali) coinvolti nella conversazione
rispetto al numero totale delle chiamate

instaurate con successo sulla rete

Definizione 4):

percentuale delle connessioni voce

instaurate con successo sulla rete
5G-NR e terminate su esplicita richiesta
servizivoce da parte di uno dei due utenti (ovvero % NA
terminali) coinvolti nella conversazione
rispetto al numero totale delle chiamate

instaurate con successo sulla rete

Definizione 5):

percentuale di connessioni voce
correttamente concluse sulla rete, a
seguito della esplicita richiesta di uno dei
servizivoce due terminali, rispetto al totale delle % 98%
chiamate instaurate con successo
(Indicatore combinato GSM-UMTS-LTE-
5G-NR)

LEGENDA
Per. = Periodicita della rilevazione
S/A = Semestrale ed annuale

A

= Annuale

CENTRALINO
C\T VIRTUALE
TOTALE

SISTEMA DI GESTIONE CERTIFIED
AMBIENTALE CERTIFICATO  MANAGEMENT SYSTEMS PARITA DI GENERE

COY-_CaYy—-CcQY

CERTIQUALITY CERTIQUALITY CERTIQUALITY

UNI EN IO 14001:2015 UNI EN SO 9001:2015 UNI/PDR 125:2022
UNI CEI EN ISO/IEC 27001:2022
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Modello elettronico di cui all'art. 5, comma 4 della Delibera n. 156/23/CONS

OPERATORE: | FIRST POINT S.R.L.

Anno di riferimento: Periodo di rilevazione dei dati: 1° SEM.

2° SEM.
ANNO Intero X
P - Servizi cui si . . . . Unita di Valore
Per.| Obb Denominazione indicatore applica Misura / Indicazioni obbligatorie misura rilevato
Rapporto tra il numero dei reclami
ricevuti nel periodo considerato e il o <1%
Tuttiiservizidi| numero di fatture emesse nello stesso ° °
Al o Reclami sugli addebiti comunicazione periodo
(Allegato 2 delibera n. 156/23/CONS) da postazione i i .
Percentuale di fatture uniche per servizi

fissa
di telefonia fissa e mobili post-pagati % 2,00%

rispetto al totale delle fatture emesse

Percentuale di fatture oggetto di
contestazioni riconosciute fondate che

Tutti i servizi di . N . X
generano un riaccredito degli importi al

Al o Accuratezza della fatturazione comunicazione lient diant altra fatt % <1%
(Allegato 3 delibera n. 156/23/CONS) da postazione | Cfiente mediante un‘altra fattura con ° e
fissa rettifica o una nota di credito rispetto al

numero di fatture emesse nello stesso
periodo

Tempo medio di fornitura per gli ordini

completati nel periodo di rilevazione giorni NA
Percentile 95% del tempo di fornitura per
gli ordini completati nel periodo di giorni NA
R rilevazione
apporto a) : . .
. pp s ) Tutti i servizi di | Percentile 99% del tempo di fornitura per
ordini per I'evasione L . o . . . P
dei quali non sono comunicazione gli ordini completa_tl nel periodo di giorni NA
. . | dapostazione rilevazione
necessari interventi — -
tecnici sul campo fissa Percentuale degli ordini validi gompletat|
entro la data concordata con il cliente, % NA

ove applicabile

Percentuale degli ordini validi completati
entro il termine massimo % NA
contrattualmente previsto

Tempo medio di fornitura per gli ordini

sal o Tempo di attivazione del servizio completati nel periodo di rilevazione giorni 27
(Allegato 4 delibera n.156/23/CONS) Percentile 95% del tempo di fornitura per
gli ordini completati nel periodo di giorni 66
Rapporto b) : N o _ rilevazione _ :
. § . Tutti i servizi di | Percentile 99% del tempo di fornitura per
ordini per I'evasione L L . 3 R -
. ; comunicazione gli ordini completati nel periodo di giorni 98
dei quali sono Ny N .
. . | dapostazione rilevazione
necessari interventi fissa " ——— "
tecnici sul campo Percentuale degli ordini validi c_om_pletatl
entro la data concordata con il cliente, % NA
ove applicabile
Percentuale degli ordini validi completati
entro il termine massimo % 93,00%
contrattualmente previsto
Tutti i servizi di Numero di contratti completati la cui
comunicazione acquisizione é avvenuta mediante NA
da postazione | teleselling mediante call center iscritti al
fissa ROC
Tuttii servizi di Rapporto t.ra il numgro di §egnalazi9ni di
. . L malfunzionamenti, corrispondenti a
sal o Tasso di malfunzionamento comunicazione di 20 0 d d |ativi al . o 5.00%
(Allegato 5 delibera n. 156/23/CONS) da postazione | @'SS€rvizio o degrado, refalivi al servizio ° g
voce e/o all’accesso Internet, e il numero

fissa s 5
medio di linee d’accesso

SISTEMA DI GESTIONE CERTIFIED SISTEMA DI GESTIONE
AMBIENTALE CERTIFICATO  MANAGEMENT SYSTEMS PARITA DI GENERE

CENTRALINO
VIRTUALE ’) Q CQY
T o TALE %h/\I %IQUAI CERTIQUALITY

UNI EN IO 14001:2015 UNI EN SO 9001:2015 UNI/PDR 125:2022
UNI CEI EN ISO/IEC 27001:2022
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Tempo medio C?I rlpara2|9ne dei ore NA
malfunzionamenti
Rapporto a) : Tutti |§erV[2| di
s " comunicazione
servizi forniti con )
roprie infrastrutture da postazione
propi fissa Percentile 80% del tempo di riparazione NA
dei malfunzionamenti ore
Percentile 95% del tempo di riparazione ore NA
sal o Tempo di riparazione dei malfunzionamenti dei malfunzionamenti
(Allegato 6 delibera n. 156/23/CONS) Percentuale delle riparazioni dei
malfunzionamenti completate entro il % NA
tempo massimo contrattualmente i
previsto
Tempo medio di riparazione dei 8
malfunzionamenti ore
Rapporto b) : Percentile 80% del tempo di riparazione ore 13
servizi forniti Tutti i servizi di dei malfunzionamenti
mediante utilizzo di | comunicazione | Percentile 95% del tempo di riparazione ore 35
servizi di rete da postazione dei malfunzionamenti
wholesale di altro fissa Percentuale delle riparazioni dei
operatore malfunzionamenti completate entro il o o
tempo massimo contrattualmente % Se a0ca
previsto
Servizi di
sia| o Probabilita di fallimento della chiamata ?ri':rur:f:;::;ee Percentuale di chiamate a vuoto con % o
(Allegato 7 delibera n. 156/23/CONS) P - riferimento alle chiamate nazionali i
accessibili al
pubblico
i di Valore medio del tempo di instaurazione )
Servizi di delle chiamate nazionali secondi LR
- ) . comunicazione
1) Tempo di instaurazione della chiamata )
SIAl © (Allegato 8 delibera n. 156/23/CONS) interpersonale 9 i i
g . accessibili al ) 95@ percentile Qel tempo (_i| . secondi NA
pubblico instaurazione delle chiamate nazionali
LEGENDA
Per. = Periodicita della rilevazione Obb. = Obbligatorieta dell'indicatore
S/A = Semestrale ed annuale 0 = Obbligatorio
A = Annuale F = Facoltativo

NOTE
(1) Obbligatorieta sospesa fino alla conclusione delle valutazioni di cui all’art. 12, comma 8 del regolamento

C E N T RA L } N O SISTEMA DI GESTIONE CERTIFIED SISTEMA DI GESTIONE
V I RT U A L E AMBIENTALE CERTIFICATO  MANAGEMENT SYSTEMS PARITA DI GENERE:

TOTALE cCayCQy CQy

CERTIQUALITY CERTIQUALITY CERTIQUALITY

UNI EN IS0 14001:2015 UNI EN IS0 9001:2015 UNI/PDR 125:2022
UNI CEI EN ISO/IEC 27001:2022



