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OBIETTIVI DI QUALITA DI KENA MOBILE PER L'’ANNO 2020

OBIETTIVO
INDICATORE MISURA
ANNUALE
Percentile 95% del tempo di fornitura (Servizio Prepagato) (1) 18 minuti
Tempo di attivazione del Servizio Voce Percentuale degli Ordini validi completati entro il termine massimo o
: - 97,00%
contrattualmente previsto (Servizio Prepagato)
Tempo di rinnovo del Credito Percentile 95% del tempo di ricarica (2) 12 minuti
Tempo minimo di navigazione su IVR per accedere alla scelta “operatore” 90 secondi
Tempo di risposta alle chiamate ai Servizi Tempo medio di risposta dell'operatore alle chiamate entranti 150 secondi
di Assistenza Clienti
Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta dell'operatore e 50%

inferiore a 20 secondi

Reclami sugli addebiti

Rapporto tra il numero dei reclami riguardanti addebiti su carte prepagate ricevuti
nel periodo di rilevazione e il numero medio di SIM/USIM attive nello stesso 5,00%
periodo (Servizio Prepagato)

tentativo

Probabilita di trasferimento degli SMS al Percentuale di SMS effettivamente presi in carico dal centro SMS rispetto a 08 5%
centro SMS quelli pervenuti ad esso o
Tempo di consegna dellSMS al primo Tempo medio giornaliero di consegna di un SMS al primo tentativo 15 secondi

Probabilita di mantenimento
connessione voce

della terminate (dopo l'instaurazione della chiamata) su esplicita richiesta di uno dei 98,2%

Percentuale delle connessioni voce instaurate con successo sulla rete GSM e
terminate (dopo l'instaurazione della chiamata) su esplicita richiesta di uno dei 98,2%
due utenti coinvolti nella conversazione

Percentuale delle connessioni voce instaurate con successo sulla rete UMTS e

due utenti coinvolti nella conversazione

Percentuale, rilevata sulla totalita delle celle GSM e UMTS, delle connessioni voce
instaurate con successo e terminate (dopo l'instaurazione della chiamata) su

%
esplicita richiesta di uno dei due utenti coinvolti nella conversazione (indicatore 98.2%
combinato GSM/UMTS)
Percentuale di richieste di instaurazione di una connessione per traffico voce, o
- N ! 99,00%
originate o terminate su rete GSM andate a buon fine
Accessibilita al servizio voce Percentuale di richieste di instaurazione di una connessione per traffico voce, 99,00%

originate o terminate su rete UMTS andate a buon fine

Percentuale, rilevata sulla totalita delle celle GSM e UMTS, di richieste di
instaurazione di una connessione per traffico voce andate a buon fine (indicatore 99,00%
combinato GSM-UMTS)

(1)  Per "Percentile 95% del tempo di fornitura” si intende il numero di minuti entro cui & stato soddisfatto il 95% delle richieste.
(2) Per "Percentile 95% del tempo di ricarica" si intende il numero di minuti entro cui & stato soddisfatto il 95% delle richieste.

TIM S.p.A.
Sede Legale: Via Gaetano Negri, 1 - 20123 Milano

Pagina7di7

Iscrizione al Registro A.E.E. IT08020000000799
Iscrizione al Registro Nazionale Pile IT09070P00001438

Sede Secondaria e Direzione Generale: Corso d'ltalia, 41 - 00198 Roma Capitale Sociale: euro 11.677.002.855,10 interamente versato
Codice Fiscale/Partita IVA e Iscrizione al Registro delle Imprese di Milano: 00488410010 Casella PEC: telecomitalia@pec.telecomitalia.it


mailto:telecomitalia@pec.telecomitalia.it

	1. PREMESSA
	2. PRINCIPI FONDAMENTALI
	3. ASSISTENZA CLIENTI
	4. I NOSTRI SERVIZI
	5. DOVE ACQUISTARE IL SERVIZIO KENA MOBILE E COME RICARICARE
	6. IL SERVIZIO DI PORTABILITÀ DEL NUMERO (MOBILE NUMBER PORTABILITY – “MNP”)
	7. CONDIZIONI ECONOMICHE E TRASPARENZA TARIFFARIA
	8. QUALITÀ DEI SERVIZI
	8.1. Infrastruttura della rete radiomobile
	8.2. Parametri di qualità del Servizio

	9. RECESSO
	10. DISATTIVAZIONE DELLA CARTA SIM
	11. RICONOSCIMENTO DEL CREDITO RESIDUO IN CASO DI RECESSO, DISATTIVAZIONE DELLA CARTA SIM E PORTABILITÀ DEL NUMERO
	12. MODALITÀ DI TARIFFAZIONE E DI PAGAMENTO
	13. BLOCCO DELLA CARTA SIM IN CASO DI FURTO, SMARRIMENTO O SOSPETTO DI MANOMISSIONE
	14. PRESENTAZIONE E GESTIONE DEI RECLAMI
	15. INDENNIZZI
	15.1. Indennizzo automatico
	15.2. Indennizzo per ritardo attivazione MNP

	16. PROCEDURE DI CONCILIAZIONE
	17. TUTELA DEI DATI PERSONALI ED INSERIMENTO NEGLI ELENCHI TELEFONICI
	17.1. Trattamento dei Dati Personali
	17.2. Elenchi telefonici

	18. INFORMAZIONI SUL BLOCCO SELETTIVO DI CHIAMATA

