
 

 

 

 

 

 

 

 

Relazione sugli indicatori di Qualità 
dei Servizi di Assistenza Clienti 

forniti da Axera S.p.A 
ANNO 2025 

 
 
 
 
 
Il presente documento riporta un riepilogo di quanto rappresentato all’interno degli indicatori di qualità dei 
servizi di Accesso ad Internet forniti da Axera S.p.A. in base a quanto stabilito dall’art. 8 comma 1 c e d 
dell’allegato A (Regolamento) alla delibera 255/24/CONS ed in relazione agli allegati da 1 a 5 della medesima 
delibera. 
 
Per l’anno 2025, per il periodo dal 01/01/2025 al 31/06/2025 viene considerata la delibera 79/09/CSP 
(successivamente abrogata da delibera 255/24/CONS) e per il periodo dal 08/08/2025 al 31/12/2025, 
appunto, la delibera 255/24/CONS – come da comunicazione AGCom del 18/12/2024. 
 
Per ogni indicatore analizzato verranno riportati: 

• la definizione dell’indicatore; 
• le misurazioni effettuate; 
• i periodi di rilevazione; 
• i sistemi informativi da cui i dati sono stati tratti; 
• la struttura aziendale responsabilizzata per la rilevazione delle misurazioni; 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 
 
Primo semestre 2025 (Rif. Del. 79/09/CSP, allegato B) 
Dal 01/01/2025 al 31/06/2025 
 
Tempo minimo di navigazione per accedere alla scelta di parlare con un addetto 
Intervallo di tempo tra il momento in cui viene completata correttamente la selezione del numero di 
assistenza e l’istante in cui può essere selezionata dall’utente la scelta di parlare con un addetto per 
presentare un reclamo. 

• Obiettivo prefissato:  12 secondi. 
• Risultato effettivamente conseguito:  9 secondi. 
 

 

Tempo di risposta dell’addetto dopo la selezione da parte dell’utente della relativa scelta 
Intervallo di tempo tra il momento in cui viene selezionata dall’utente chiamante la scelta “addetto” all’interno 
del sistema interattivo di risposta (IVR) di assistenza e l’istante in cui l’addetto risponde all’utente per fornire il 
servizio richiesto 
 
• Tempo medio di risposta alle chiamate entranti, obiettivo prefissato:  12 secondi. 
• Risultato effettivamente conseguito:  8 secondi. 
 
• Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo è inferiore a 20 secondi, obiettivo 

prefissato:  60%. 
• Risultato effettivamente conseguito:  98%. 
 

Percentuale di reclami che vengono risolti senza che l’utente abbia necessità di effettuare, 
sullo stesso reclamo, ulteriori chiamate al numero di assistenza 
 

• Obiettivo prefissato:  90%. 
• Risultato effettivamente conseguito:  97%. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

Secondo semestre 2025 (Rif. Del. 255/24/CCONS, allegato A) 
Dal 08/08/2025 al 31/12/2025 

 
Indicatori di qualità delle chiamate ai servizi di assistenza clienti 
(Allegato 1 al regolamento delibera n. 255/24/CONS) 
 

Clientela Residenziale, brand Ovunque – Numero assistenza 192020  
 

Tempo medio di risposta dell’operatore  
Intervallo di tempo ricompreso tra l’istante in cui la chiamata raggiunge il servizio clienti e l’istante 
in cui l’utente viene messo in comunicazione con un addetto. 

• Obiettivo prefissato:  70 secondi. 
• Risultato effettivamente conseguito:  7 secondi. 

 

Tasso di chiamate verso operatore servite entro 20 secondi 
Percentuale delle chiamate in cui i clienti sono messi in attesa al massimo 20 secondi per parlare 
con un operatore dopo la selezione del numero o dell’opzione dell’IVR dove applicabile. 

• Obiettivo prefissato:  40% 
• Risultato effettivamente conseguito:  78,67%. 

 
 

Clientela Business – Numero assistenza 192100  
 

Tempo medio di risposta dell’operatore  
Intervallo di tempo ricompreso tra l’istante in cui la chiamata raggiunge il servizio clienti e l’istante 
in cui l’utente viene messo in comunicazione con un addetto. 

• Obiettivo prefissato:  70 secondi. 
• Risultato effettivamente conseguito:  9,5 secondi. 

 

Tasso di chiamate verso operatore servite entro 20 secondi 
Percentuale delle chiamate in cui i clienti sono messi in attesa al massimo 20 secondi per parlare 
con un operatore dopo la selezione del numero o dell’opzione dell’IVR dove applicabile. 

• Obiettivo prefissato:  40% 
• Risultato effettivamente conseguito:  68,77%. 

 

 

 



 

 

 

 

 

Indicatori di qualità delle chiamate ai servizi di assistenza clienti 
(Allegato 3 al regolamento delibera n. 255/24/CONS) 
 

Clientela Residenziale e Business – Canale unico OsTicket 
 

Tempo di risoluzione dei reclami: 
Intervallo di tempo ricompreso tra l’istante in cui un fondato reclamo viene ricevuto dall’operatore 
e l'istante in cui la comunicazione dell’esito della gestione del reclamo viene inviata al cliente. 

 

tempo entro il quale l’80% dei reclami viene risolto: 
 

• Obiettivo prefissato:  120 ore. 
• Risultato effettivamente conseguito:  175 ore. 

 
tempo entro il quale il 90% dei reclami viene risolto: 
 

• Obiettivo prefissato:  200 ore. 
• Risultato effettivamente conseguito: 245 ore. 

 
Percentuale di reclami risolti entro i termini previsti: 
 

• Obiettivo prefissato:  90% 
• Risultato effettivamente conseguito: 99%. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


