
 
  
 

 

 

 Relazione sugli indicatori di qualità 

  dei servizi di comunicazioni mobili e 

personali e dei servizi di call center per 

l’assistenza alla clientela forniti da 

ho.Mobile  

 

ANNO 2025 

Il documento riporta gli indicatori di qualità dei servizi forniti da ho.Mobile per la rete mobile, in base a quanto stabilito 

dall’art. 10 della delibera 179/03/CSP e dalla delibera 23/23/CONS per i servizi di comunicazioni mobili.  

 

Per ogni indicatore sono riportati: 

 

➢ le misure effettuate; 

➢ gli obiettivi per il 2025 fissati in relazione a ciascuna misura; 

➢ i consuntivi relativi al 1° e al 2° semestre (per quegli indicatori per i quali le delibere 23/23/CONS e 

79/09/CSP prevedono anche i consuntivi semestrali) e all’intero anno 2025; 

➢ la definizione dell’indicatore; 

➢ le note esplicative di come sono rilevate le misure; 

➢ i periodi di rilevazione. 



 
  
 

 

 

 

 
Reclami sugli addebiti 

 

Indicatori 
Obiettivi 

2025 
Consuntivo2025 

Reclami sugli addebiti 

(Servizi post-pagati) 

N/A N/A 
Percentuale di fatture per cui l'utente 

ha reclamato rispetto al numero di 

fatture emesse nello stesso periodo 

(Servizi prepagati) 

1.00% 0% 

Rapporto tra il numero di reclami 

riguardanti gli addebiti ricevuti ed il 

numero medio di SIM/USIM attive nel 

periodo di rilevazione 

 

 

Definizione  

 

Nel caso di servizi pre-pagati, il 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 addebiti ricevuti e il numero medio di SIM 

attive nel periodo di rilevazione. 

 

Note 

➢ sono presi in considerazione tutti i reclami (in forma scritta o in altra forma tracciabile riconosciuta dall’operatore e 

indicata nella carta dei servizi) ricevuti nel periodo di osservazione indipendentemente dalla fondatezza del reclamo; 

➢ per SIM attiva si intende una SIM che permette l’accesso ai servizi offerti dall’operatore. 

 

 

Periodi di rilevazione 

Annuale = dal 1° gennaio al 31 dicembre 

 

 

 



 
  
 

 

 

 
Tempo di attivazione del servizio voce 

 

Indicatori 
Obiettivi 

2025 

Primo 

semestre 

Secondo 

semestre 
Consuntivo2025 

Tempo di attivazione del 

servizio voce 

(Servizi pre-pagati) 

360 1 1 1 
Percentile 95% del 

tempo di fornitura 

(Minuti) 

(Servizi pre-pagati) 

99% 100% 100% 100% 

Percentuale degli ordini 

validi completati entro il 

termine massimo 

contrattualmente 

previsto 

(Servizi postpagati) 

N/A N/A N/A N/A 
Percentile 95% del 

tempo di fornitura 

(Minuti) 

(Servizi postpagati) 

N/A N/A N/A N/A 

Percentuale degli ordini 

validi completati entro il 

termine massimo 

contrattualmente 

previsto 

 

 

 

Definizione 

Tempo, misurato in minuti, che intercorre tra l’ora in cui è stato registrato l’ordine valido dall’operatore e l’ora in cui il 

servizio è realmente disponibile per l’uso da parte del richiedente il servizio.  

 

Note 

➢ sono considerati validi tutti gli ordini ricevuti da ho.Mobile ed effettuati direttamente dall’utente o tramite dealer; 

➢ sono esclusi gli ordini relativi alla MNP; 

➢ le misure inerenti al “Percentile 95% del tempo di fornitura” sono state effettuate su tutti i tempi di attivazione 

acquisiti; 



 
  
 

 

 

➢ le misure inerenti alla “Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente 

previsto” sono state ottenute come percentuale sul totale dei tempi di attivazione servizio voce. 

 

Periodi di rilevazione 

1° semestre = dal 1° gennaio al 30 giugno 

2° semestre = dal 1° luglio al 31 dicembre 

Annuale = dal 1° gennaio al 31 dicembre 

 

Accessibilità al servizio voce 

Indicatori 
Obiettivi 

2025 

Primo 

semestre 

Secondo 

semestre 
Consuntivo2025 

Accessibilità al servizio 

voce 

Percentuale di richieste di 

instaurazione di una 

connessione voce, originate 

o terminate su rete GSM 

andate a buon fine rispetto 

al numero totale di 

richieste. 

99.50% 99.96% 99.94% 99.95% 

Percentuale di richieste di 

instaurazione di un canale 

per traffico voce originate o 

terminate nella rete LTE 

dell’operatore che sono 

andate a buon fine rispetto 

al numero totale di richieste 

99.50% 99.95% 99.95% 99.95% 

  

Percentuale, rilevata sulla 

totalità delle celle GSM e 

UMTS, di richieste di 

instaurazione di una 

connessione per traffico 

voce andate a buon fine 

rispetto al numero totale di 

richieste (indicatore 

combinato GSM-UMTS)  

99.50% 99.95% 99.95% 99.95% 

 

 

 



 
  
 

 

 

 

 

Definizione 

 

a) probabilità che, in condizione di display indicante la presenza di copertura, una richiesta di instaurazione di un canale 

per traffico voce o per traffico dati a commutazione di circuito, sia soddisfatta dalla rete GSM;  

b) probabilità che, in condizione di display indicante la presenza di copertura, una richiesta di instaurazione di un canale 

per traffico voce sia soddisfatta dalla rete LTE;  

c) probabilità che, in condizione di display indicante la presenza di copertura, una richiesta di instaurazione di un canale 

per traffico voce sia soddisfatta dalla rete (indicatore combinato GSM-UMTS)  

 

Note 

a) percentuale di richieste di instaurazione di una connessione voce o dati a circuito, originate o terminate nella rete 

dell’operatore che sono andate a buon fine;  

b) percentuale di richieste di instaurazione di canale per traffico voce originate o terminate nella rete dell’operatore 

che sono andate a buon fine rispetto al numero totale di richieste;  

c) percentuale, rilevata sulla totalità delle celle GSM, UMTS, LTE e 5G NR, di richieste di instaurazione di una 

connessione per traffico voce andate a buon fine rispetto al numero totale delle richieste.  

 

Periodi di rilevazione 

1° semestre = dal 1° gennaio al 30 giugno 

2° semestre = dal 1° luglio al 31 dicembre 

Annuale = dal 1° gennaio al 31 dicembre 

 

 

 

 

 

 

 



 
  
 

 

 

 

 

 

Probabilità di mantenimento della connessione voce 

 

Indicatori 
Obiettivi 

2025 

Primo 

semestre 

Secondo 

semestre 
Consuntivo2025 

Probabilità di 

mantenimento 

della connessione 

voce 

Percentuale delle connessioni 

voce instaurate con successo 

sulla rete GSM rilevate sulla 

propria rete e terminate dopo 

l’instaurazione della chiamata 

su esplicita richiesta da parte 

di uno dei due utenti coinvolti 

nella conversazione rispetto al 

numero totale delle chiamate 

instaurate con successo sulla 

rete. 

99% 99.29% 99.25% 99.27% 

Percentuale delle connessioni 

voce instaurate con successo 

sulla rete LTE e terminate su 

esplicita richiesta da parte di 

uno dei due utenti (ovvero 

terminali) coinvolti nella 

conversazione rispetto al 

numero totale delle chiamate 

instaurate con successo sulla 

rete 

99% 99.84% 99.83% 99.84%  

 

Percentuale, rilevata sulla 

totalità delle celle GSM e 

UMTS, delle connessioni voce 

instaurate con successo e 

terminate su esplicita richiesta 

da parte di uno dei due utenti 

coinvolti nella conversazione, 

rispetto al numero totale delle 

chiamate instaurate con 

successo. 

99% 99.70% 99.69% 99.70%  

 

 

 



 
  
 

 

 

 

Definizione 

 

a) percentuale di connessioni voce correttamente concluse dalla rete GSM, a seguito della esplicita richiesta di uno dei 

due terminali, rispetto al totale delle chiamate instaurate con successo;  

b) percentuale di connessioni voce correttamente concluse dalla rete LTE, a seguito della esplicita richiesta di uno dei 

due interlocutori, rispetto al totale delle chiamate instaurate con successo;  

c) percentuale di connessioni voce correttamente concluse sulla rete, a seguito della esplicita richiesta di uno dei due 

terminali, rispetto al totale delle chiamate instaurate con successo (a partire dal 2023 indicatore combinato 

GSMUMTS- LTE-5G-NR).  

 

 

Note 

a) percentuale delle connessioni voce instaurate con successo sulla rete GSM rilevate sulla propria rete e terminate 

dopo l’instaurazione della chiamata su esplicita richiesta da parte di uno dei due utenti (ovvero terminali) coinvolti 

nella conversazione rispetto al numero totale delle chiamate instaurate con successo sulla rete;  

b) percentuale delle connessioni voce instaurate con successo sulla rete UMTS e terminate su esplicita richiesta da 

parte di uno dei due utenti (ovvero terminali) coinvolti nella conversazione rispetto al numero totale delle chiamate 

instaurate con successo sulla rete;  

c) percentuale, rilevata sulla totalità delle celle GSM -UMTS-LTE-5G-NR, delle connessioni voce instaurate con 

successo e terminate su esplicita richiesta da parte dei uno dei due utenti (ovvero terminali) coinvolti nella 

conversazione rispetto al numero totale delle chiamate instaurate con successo.  

 

Periodi di rilevazione 

1° semestre = dal 1° gennaio al 30 giugno 

2° semestre = dal 1° luglio al 31 dicembre 

Annuale = dal 1° gennaio al 31 dicembre 

 

 



 
  
 

 

 

Indicatori di qualità per i servizi di call center (Delibera n. 79/09/CSP e s.m.i.)1 

Tempo di navigazione 

 

                                 Indicatori 
Obiettivi 

2025 

Primo 

semestre 

Secondo 

semestre 
Consuntivo2025 

Tempo minimo di 

navigazione per 

accedere alla scelta di 

parlare con un addetto, 

allo scopo di presentare 

un reclamo, ossia 

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 

Media, pesata rispetto alla 

permanenza di ciascun IVR 

nel semestre, dei tempi 

minimi di accesso nell’IVR 

alla scelta “operatore 

umano” per presentare un 

reclamo (secondi) 

100 74 nd nd 

 

Note 

➢ non sono inclusi i tempi di instradamento della chiamata sulla rete; 

➢ la metodologia è censuaria, conteggia quindi tutte le chiamate che arrivano al servizio di assistenza nel periodo di 

rilevazione e ne misura il tempo medio effettivo di permanenza nell’IVR prima di accedere all’operatore; 

➢ se nel periodo di riferimento l’IVR cambia una o più volte, la misura è data dalla media dei tempi di navigazione dei 

diversi IVR ponderata sulla base dei numeri di chiamate che sono giunte nei diversi periodi; 

➢ in linea con quanto richiamato nell’allegato A alla Delibera 79/09/CSP per le numerazioni di assistenza clienti 

convergenti, l’intervallo di tempo è stato misurato a partire dal momento in cui il cliente effettua la scelta del 

ramo dell’IVR dedicato alla telefonia fissa o mobile. 

 

 
1 La delibera Agcom 79/09/CSP è stata abrogata dalla Delibera 255/24/CONS, in vigore dall’8/8/2025 per la quale si rimanda al documento Relazione 2025 

Assistenza clienti. Per il 2025 il resoconto degli indicatori di qualità richiesti dalla delibera 79/09/CSP è relativo unicamente al primo semestre 1° gennaio – 

30 giugno. 



 
  
 

 

 

Periodi di rilevazione 

1° semestre = dal 1° gennaio al 30 giugno 

 

Tempo di attesa  

 

                                              Indicatori 
Obiettivi 

2025 

Primo 

semestre 

Secondo 

semestre 
Consuntivo2025 

Tempo di risposta 

dell’addetto dopo la 

selezione da parte 

dell’utente della 

relativa scelta, ossia 

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 

(Secondi) 

45 128 nd nd 

Percentuale di chiamate 

entranti in cui il tempo di 

risposta è inferiore a 20 

secondi 

55% 28% nd nd 

 

Note 

➢ le rilevazioni sono censuarie, prendendo in considerazione tutte le chiamate che ricevono risposta da parte di un 

operatore nel periodo di rilevazione; 

➢ sono inclusi i tempi di attesa dovuti a operatore occupato e i tempi dovuti a sistemi di risposta automatica che 

precedono il colloquio con l’operatore. Non sono invece inclusi i tempi di trattamento della chiamata da parte 

dell’operatore (per esempio il periodo di colloquio tra operatore e utente). 

 

Periodi di rilevazione 

1° semestre = dal 1° gennaio al 30 giugno 

 

 



 
  
 

 

 

Tasso di risoluzione dei reclami 

Indicatore 
Obiettivi 

2025 

Primo 

semestre 

Secondo 

semestre 
Consuntivo2025 

Percentuale di reclami che 

vengono risolti senza che 

l’utente abbia la necessità di 

effettuare, sullo stesso reclamo, 

ulteriori chiamate al numero di 

assistenza 

95% 95% nd nd 

 

Note 

➢ Vengono conteggiati tutti i reclami che presentano almeno una chiamata di sollecito per ritardo nella chiusura 

degli stessi. 

Periodi di rilevazione 

1° semestre = dal 1° gennaio al 30 giugno 

2° semestre = dal 1° luglio al 31 dicembre 

Annuale = dal 1° gennaio al 31 dicembre 

 


