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Spett.Le

Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni
Direzione tutela dei consumatori

Centro Direzionale, Isola

B5 Torre Francesco

80143 — NAPOLI

Oggetto: Relazione annuale qualita dei servizi per 'anno 2025 (Rif. Delibera 156/23/CONS e s.m.i.) per
I'operatore E-Mind s.r.l.

Spett.le Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni,

in ottemperanza a quanto prescritto dalle Delibere dell’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni n.
156/23/CONS (Disposizioni in materia di qualita e carte dei servizi di comunicazioni elettroniche accessibili al
pubblico da postazione fissa) e s.m.i. e n. 179/03/CSP (Direttiva Generale in materia di Qualita e Carte dei
Servizi di telecomunicazioni) e s.m.i., E-Mind s.r.I. trasmette la presente relazione relativa agli standard di
qualita obbligatori ed ai relativi risultati raggiunti per 'anno 2025. La medesima relazione viene pubblicata sul
sito istituzionale https://www.e-mind.it/, nella sezione dedicata alla qualita dei servizi internet unitamente alla
carta dei servizi ed alle rilevazioni annuali e semestrali.

Di seguito riportiamo i dati relativi a ciascun indicatore.

Indicatore 1 — Reclami sugli addebiti (Allegato 2 delibera n. 156/23/CONS)

L’indicatore si riferisce al rapporto tra il numero dei reclami ricevuti nel periodo considerato e il numero di fatture
emesse nello stesso periodo, e alla percentuale di fatture uniche per servizi di telefonia fissa e mobili post-
pagati rispetto al totale delle fatture emesse, se presenti.

Il valore obiettivo previsto dalla carta dei servizi € pari a 0,5% per il rapporto reclami/fatture, € non sono previste
fatture uniche per i soli servizi di telefonia fissa e mobile post-pagati.

Obiettivo indicato per I'anno 2025 Valore effettivamente raggiunto per 'anno 2025
0,1% 0%

Indicatore 2 — Accuratezza della fatturazione (Allegato 3 delibera n. 156/23/CONS)

L'indicatore si riferisce alla percentuale di fatture oggetto di contestazioni riconosciute fondate che generano
un riaccredito degli importi al cliente mediante un'altra fattura con rettifica 0 una nota di credito rispetto al
numero di fatture emesse nello stesso periodo.
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Obiettivo indicato per I'anno 2025 Valore effettivamente raggiunto per I'anno 2025
0,1% 0%

Indicatore 3 — Tempo di attivazione del servizio (Allegato 4 delibera n.156/23/CONS)

L’indicatore si riferisce ai tempi ed alle percentuali di evasioni degli ordini completati nellanno 2025. | dati sono
suddivisi tra gli ordini per i quali non sono stati necessari interventi tecnici sul campo e quelli per i quali & stato
necessario l'intervento tecnico sul campo, oltre alla quantita totale dei contratti completati suddivisi per
acquisizione o meno tramite teleselling e sono riassunti nelle sottostanti tabelle:

Ordini per I'evasione dei quali non sono necessari interventi tecnici sul campo

Parametri unita dil- opettivi 2025 Risultati 2025
misura
Tempo medio di fornitura per gli ordini completati iomi na n.a.
nel periodo di rilevazione g o
Percentile 95% del tempo di fornitura per gli ordini iomi n.a. n.a.
completati nel periodo di rilevazione g
Percentile 99% del tempo di fornitura per gli ordini iomi n.a. na.
completati nel periodo di rilevazione g
Percentuale degli ordini validi completati entro la y n.a. n.a.
data concordata con il cliente, ove applicabile °
Percentuale degli ordini validi completati entro il o n.a. n.a.
termine massimo contrattualmente previsto °
Numero dei contratti completati Numero n.a. n.a.
Ordini per I'evasione dei quali sono necessari interventi tecnici sul campo
arametri , iettivi isultati
Parametri Lrjnr:gﬁrg' Obiettivi 2025 Risultati 2025
Tempo medio di fornitura per gli ordini completati I
nel periodo di rilevazione glorni 18 21
Percentile 95% del tempo di fornitura per gli ordini o
completati nel periodo di rilevazione glorni 19 22
Percentile 99% del tempo di fornitura per gli ordini iomi 19 24
completati nel periodo di rilevazione g
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Percentuale degli ord|q| Va.|ldl completati .entrlo la % 85% 80%
data concordata con il cliente, ove applicabile
Percen'tuale degll ordini validi completati e.ntro il % 95% 95%
termine massimo contrattualmente previsto
Numero dei contratti completati Numero 118 81

Suddivisione della modalita di acquisizione degli ordini completati nel 2025

Parametri Unita dil - opiettvi 2025 Risultati 2025
misura
Numero di contratti completati la cui acquisizione &
avvenuta mediante tele selling mediante call center | Numero n.a. n.a.
iscritti al ROC
Numero di contratti completati non acquisiti tramite Numero 118 81
call center

Indicatore 4 - Tasso di malfunzionamento (Allegato 5 delibera n. 156/23/CONS)

L'indicatore si riferisce al 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

nell'anno 2025:

Obiettivo indicato per 'anno 2025 Valore effettivamente raggiunto per 'anno 2025
5% servizio voce 10%
10% accesso internet 10%
* Voce raggruppata per tutti i servizi da postazione fissa
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Indicatore 5 — Tempo di riparazione dei malfunzionamenti (Allegato 6 delibera n. 156/23/CONS)
L'indicatore si riferisce al tempo di riparazione dei malfunzionamenti suddiviso per servizi forniti con
infrastruttura propria 0 mediante I'utilizzo di servizi di rete wholesale di altro operatore come evidenziato nelle
tabelle sottostanti:

Servizi forniti con infrastrutture proprie

Obiettivi 2025 (non
H 0,
Sarametri Unita di | ™ tema”;iii'g % | Risultati 2025 (2
misura par; , semestre 2025)
malfunzionamenti,
preso 2 semestre)
Tempo medio di riparazione dei malfunzionamenti ore 24 48
, o . . .
Percentile 80% del tgmpo di riparazione dei ore o4 46
malfunzionamenti
. o . . .
Percentile 95% del tgmpo di riparazione dei ore 30 49
malfunzionamenti
Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti
completate entro il tempo massimo % 95% 95%
contrattualmente previsto

Servizi forniti mediante utilizzo di servizi di rete wholesale di altro operatore

Obiettivi 2025 (non
i 0
Daramesi Unita di | ™ tema”;iii'g ®% | Risultati 2025 (2
misura par; , semestre 2025)
malfunzionamenti,
preso 2 semestre)
Tempo medio di riparazione dei malfunzionamenti ore 18 64
, o . . .
Percentile 80% del tgmpo di riparazione dei ore 48 35
malfunzionamenti
. o . . .
Percentile 95% del tgmpo di riparazione dei ore 40 51
malfunzionamenti
Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti
completate entro il tempo massimo % 95% 90%
contrattualmente previsto
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Indicatore 6 — Probabilita di fallimento della chiamata (Allegato 7 delibera n. 156/23/CONS)
Indicatore opzionale non preso in considerazione dalla nostra azienda.

Indicatore 7 - Tempo di instaurazione della chiamata (Allegato 8 delibera n. 156/23/CONS)
Indicatore opzionale non preso in considerazione dalla nostra azienda.

Indicatori 8-9-10. Di seguito si riporta la tabella riassuntiva derivata da nostre campagne di misurazioni
interne

Profilo (;’gm'::) Tipo | Media | Min | Max | Norm. |TP%
‘I\’A\’iir']‘iga" gOM'\SEES Download | 25 Mbps |1\/I0bps 50 Mbps | 25 Mbps
e EOMI\SEES Ping 50 ms 100ms |60ms | 5%
}\IAVii:igair goMl\t/:Ezs Upload f/’lgps I1\/Ibps 5 Mbps ﬁ/igps
\é\ggﬁf‘" 2OM'\SEES Download | 25 Mbps |1v|0bps 50 Mbps | 25 Mbps
\é\ggﬁf‘" 20M'\£EES Ping 50 ms 100ms |60ms | 5%
S e T [ L e

Le misure sono state effettuate a nostra cura in attesa dellimplementazione definitiva delle sonde presso la
sede individuata.

Nel rimanere a disposizione per ulteriori chiarimenti in merito, 'occasione € gradita per porgere cordiali saluti.
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