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OGGETTO: Eni Plenitude S.p.A.Società Benefit - Relazione sull’andamento della qualità dei servizi per l’anno 2025  

 

In ottemperanza a quanto previsto dalle delibere qui di seguito indicate in materia di qualità e carte dei servizi 

di telecomunicazione, si trasmette la presente relazione con riferimento all’anno 2025, ai sensi dell’art. 10, 

comma primo, della delibera n. 179/03/CSP sugli standard di qualità obbligatori e relativi risultati raggiunti in 

merito ai servizi di call center (delibera n. 79/09/CSP) e di comunicazioni elettroniche accessibili al pubblico 

da postazione fissa (delibera n. 156/23/CONS).   

 

Eni Plenitude S.p.A.Società Benefit rende disponibili ai propri clienti il riepilogo degli standard fissati e dei 

relativi risultati raggiunti, sul proprio sito internet all’indirizzo: https://eniplenitude.com/info/gestisci-la-fibra-di-

plenitude/documentazione-contrattuale-fibra  
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Servizi di call center 
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1. “Tempo di attesa”: l’indicatore evidenzia l’intervallo di tempo intercorrente tra il momento in cui 

viene selezionata dall’utente la scelta di parlare con un addetto del call center all’interno del 

sistema interattivo di risposta (IVR) e l’istante in cui l’addetto risponde all’utente per fornire il servizio 

richiesto.  

Per il “Tempo di attesa” si calcolano le seguenti misure:   

a) tempo medio di risposta dell’operatore;   

b) Tasso di chiamate verso operatore servite entro 20 secondi.  

Obiettivo (come previsto dalla delibera 79/09/CSP):  

- per la misura a): 150 secondi;  

- per la misura b): 40%.  

Risultato:    

- per la misura a): 98 secondi;  

- per la misura b): 82.75%.  

2. “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.  

Obiettivo: 85%.  

Risultato: 84,03%.  

 

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

Obiettivo: 551 ore.  

Risultato: 852 ore.  

 

Tempo entro il quale l’90% dei reclami viene risolto: 

Obiettivo: 677 ore.  

Risultato: 1094 ore.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 
 

 

 

Servizi di 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

di comunicazioni elettroniche accessibili al pubblico da postazione fissa  

 

1. “Reclami sugli addebiti”: Rapporto tra il numero dei reclami ricevuti nel periodo considerato e il 

numero di fatture emesse nello stesso periodo  

Obiettivo: 2%.  

Risultato: 0,38%. 

2. “Accuratezza della fatturazione”: Percentuale di fatture oggetto di contestazioni riconosciute 
fondate che generano un riaccredito degli importi al cliente mediante un’altra fattura con rettifica 
o nota di credito rispetto al numero di fatture emesse nello stesso periodo. 

Obiettivo: 1,8%.  

Risultato: 0,01%.  

3. “Tempo di attivazione del servizio”: Tempo che intercorre tra il giorno in cui è stato 

registrato l’ordine dall’operatore e il giorno in cui il servizio è realmente disponibile per l’uso da parte 

del richiedente il servizio. 

Vengono calcolate le seguenti misure:  

- percentile 95 del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione;   

- percentile 99 del tempo di fornitura per gli ordini completati nel periodo di rilevazione;   

- percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente previsto.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicatore  Misure  Obiettivo  Risultato  

Tempo   di   attivazione 

del servizio 

 

- percentile 95 del tempo di fornitura   

- percentile 99 del tempo di fornitura   
- percentuale degli ordini validi completati  

entro il termine massimo 

contrattualmente previsto   

60 giorni 

90 giorni 

99%   

46 giorni 

78 giorni  

88,24 %   



 

 

 

 

4.  

 

 

 

“Tasso di malfunzionamento”: Rapporto tra numero di segnalazioni di malfunzionamenti effettivi e 

numero medio di linee d’accesso attive, rilevate su base mensile, nel medesimo periodo. 

Obiettivo: 15%.  

Risultato: 15,76 %. 

 

5.   Tempo di riparazione dei malfunzionamenti”: Tempo, misurato in giorni solari, che intercorre tra la 
segnalazione di un malfunzionamento effettivo da parte del Cliente e il ripristino della completa funzionalità 
(riparazione del malfunzionamento). 

 
Vengono calcolate le seguenti misure:   

- tempo medio di riparazione dei malfunzionamenti;    
- percentile 80 del tempo di riparazione dei malfunzionamenti;   
- percentile 95 del tempo di riparazione dei malfunzionamenti;   
- percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro il tempo massimo contrattualmente 

previsto.   

 

Indicatore  Misure  Obiettivo  Risultato  

Tempo di riparazione 

dei malfunzionamenti  

(servizio realizzato con operatori wholesale)  

- tempo medio di riparazione dei 

malfunzionamenti 

- percentile 80 del tempo di riparazione dei  
malfunzionamenti 

- percentile 95 del tempo di riparazione dei  
malfunzionamenti 

- percentuale delle riparazioni dei  
malfunzionamenti completate entro il tempo 

massimo contrattualmente previsto. 

60 ore  

80 ore  

200 ore  

75%  

55  ore  

80  ore  

164  ore  

98,57 %  


