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Spett.le Autorita,

La scrivente societa, Centratel S.r.l. (di seguito "Centratel"), con sede legale in Firenze, via

Francesco Baracca 46, 50127, Numero REA FI-643940, Codice Fiscale e P.Iva 06632990484,

PEC centratel@pec.it, sito web www.centratelit, nella persona del legale rappresentante pro
tempore e Presidente del Consiglio di Amministrazione, Sig. Franco Tocci, trasmette ad ogni
effetto di legge e regolamento applicabile ed in costanza del deposito del bilancio annuale di
esercizio, la Relazione annuale 2023, presctitta dalla Delibera 179/03/CSP del 24 luglio 2003,
recante “Approvazione della ditettiva generale in materia di qualita e carte dei servizi di
telecomunicazioni ai sensi dell'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2), della legge 31 luglio

1997, n. 249”, avente ad oggetto dati e rendiconti sulla qualita dei servizi offerti nel petiodo di

riferimento annuale.

1. Centratel s.r.1.
Centratel s.r.l. e un fornitore di servizi Internet Setvice Provider (ISP) e Reseller, come da
dichiarazione di inizio attivita depositata il 4 maggio 20216.

A decorrere dal 4 maggio 2017, € iscritto al Registro degli Operatori di Comunicazione (ROC) al
n. 28992.
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Centratel fornisce di servizi di comunicazione elettronica, voce e di accesso ‘égzl;‘ijn\:q‘rg_,‘(ép_,
prevalentemente a Utenti Professionisti, cosi’ come definiti dall’art. delldeté 83 ¢odamiay 1¢ lett:d)., +j "y
del D.lgs 6 settembre 2005, n. 2006, recante il “Codice del Consumo”, ed includono - a titolo
esplicativo e non esaustivo - imprese, mictoimptese, piccole imprese, cosi’ come definite dal
Regolamento recante disposizioni a tutela degli utenti finali in materia di contratti relativi alla
fornitura di servizi di comunicazioni elettroniche ( Allegato B alla delibera 307/23/ CONS) e

liberi professionisti con pattita iva.
Ad oggi, Centratel ha un totale di 184 clienti, di cui solo 6 residenziali.

Le informazioni sulla traspatenza tariffaria dei servizi erogati da Centratel sono accessibili al

seguente link: https://centratel.it/trasparenza-tariffaria/

2. I1 Quadro Regolamentare
Al sensi dell’art. 12, comma 6 della delibera 156/23/CONS, per i 2023, Centratel ha utilizzato
gli indicatozi di cui alle delibere nn. 254/04/CSP, 131/06/CSP e 244/08/CSP.

La Relazione annuale 2023, quindi, €’ stata redatta tenendo conto dei patametri di qualita disposti

dall’Agcom per i seguenti setvizi:

- Servizi di telefonia fissa (Delibera 254/04/CSP);

- Servizi di accesso a internet da postazione fissa (Delibera 131/06/CSP, come modificata
dalla Delibera 244/08/CSP, come integrata dalla Delibera 400/10/CON, Delibera
151/12/CONS, 656/14/CONS); e

- Servizi telefonici di contatto (call center) (Delibera 79/09/CSP), unitamente alle schede

tiassuntive sui parametri qualitativi relativi ai setvizi da noi di cui alle schede qui allegate.

I dati tiportati nella Relazione 2023 sono stati rilevati tenendo conto degli indicatori di qualita
descritti nelle Delibere citate, laddove applicabili alle attivita dello scrivente operatore,

specificando per ogni indicatore, quanto segue:
1) le misurazioni effettuate;
2) i consuntivi telativi al ptimo e secondo semestre 2023;

3) 1consuntivi relativi all’intero anno 2023;



4) la definizione dell'indicatore;

5) le note esplicative di come sono rilevate le misurazioni;

6) 1iperiodi di rilevazione.

Questo documento ¢ riprodotto e pubblicato sul sito https://centratel.it

Per ogni indicatore, laddove non diversamente specificato ovvetro reso necessario da motvi

tecnici di rilevamento, i petiodi di rilevazione devono intendersi:

- quanto al ptimo semestre, dal 1° gennaio al 30 giugno;

- quanto al secondo semestre, dal 1° luglio al 31 dicembre;

- quanto al rilievo annuale, dal 1° gennaio al 31 dicembre del 2023

2.1 Setvizi

2.1 Servizi di Telefonia Fissa (Delibeta 254/04/CSP)

Con riferimento ai setvizi voce, Central fornisce le seguent rilevazioni:

1. Tempo di fornitura dell’allacciamento iniziale:

\

Definizione dellindicatore: il tempo misurato in giorni solati che intercorre tra il giorno in cui e

stato ticevuto l'ordine valido, come previsto dal contratto, ed il giorno in cui il servizio e

realmente disponibile per 'uso da parte del richiedente 1l servizio.
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2. Tasso di malfunzionamento

er linea di accesso

Definizione dell’indicatore: Rapporto tra il numero delle segnalazioni fatte dagli utenti relative a

malfunzionamenti effettivi durante il petiodo di osservazione e il numero medio di linee di

accesso attive, rilevate su base mensile, nel medesimo periodo.
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3. Tempo di riparazione dei malfunzionamenti

Definizione dell'indicatore: Tempo trascorso tra la segnalazione da patte del cliente di un

malfunzionamento effettivo e la relativa eliminazione.
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8. Tempi di risposta dei servizi di consultazione elenchi

Definizione dell'indicatore: Il periodo di tempo che intetrcotre tta la ticezione da parte della rete

delle informazione di indirizzamento complete e l'istante in cui 'operatore umano o un

equivalente sistema di risposta automatica tisponde all’utente chiamante per fornire il servizio

richiesto.
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10. Fatture contestate

Definizione dell'indicatore: La percentuale di fatture per cui 'utente ha reclamato (in forma

scritta o in altra forma riconosciuta dall’operatore e tracciabile) rispetto al numero di fatture

emesse nello stesso periodo.
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11. Accuratezza della fatturazione

Definizione dell'indicatore: La percentuale di fatture oggetto di contestazioni riconosciute

fondate che generano un riaccredito degli importi al cliente mediante un'altra fattura con rettifica

od una nota di credito tispetto al numero di fatture emesse nello stesso periodo.
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2.2 Accesso ad Internet da postazione fissa

Con riferimento ai servizi di accesso ad internet da postazione fissa, Central evidenzia di aver

fatto riferimento a:

= Indicatori di cui alla delibera 131/06/CONS

Centratel ha raccolto i dati sulla qualita® del setvizio, in qualita di operatore Internet Service

Provider (ISP) autorizzato. Gli indicatoti di qualita del setvizio sono valutati in conformita agli
allegati da 1-5 della delibera 131/06/CSP e degli allegati da 1-5 della delibera 244/08/CSP,

come da ultimo modificata con provvedimento del 2014,

1. Tempo di attivazione del servizio: Per lattivazione del servizio di accesso ad Internet in

postazione fissa, Centratel fa riferimento a collegamenti offerti da altri operatori di

comunicazioni. Qui di seguito si evidenzia il tempo che intercorre tra il giorno in cui ¢ stato

tegistrato I'ordine dall’operatote e il giorno in cui il servizio ¢ realmente disponibile per I'uso da




parte del richiedente il servizio. Nel calcolo presentato sono inclusi tutti i mezzi di collegamento
utilizzati per la connettivita ad Internet (in banda lazga, ADSL o routet) impiegati dallo scrivente
operatore.

2. Tasso di malfunzionamento: 1.’ Indicatore definisce il Rapporto tra il numero delle segnalazioni
fatte dagli utenti relative a malfunzionamenti effettivi durante il periodo di osservazione e il

numeto medio di linee di accesso a larga banda, rilevate su base mensile, nel medesimo periodo.

3. Tempo di riparazione dei malfunzionamenti: Tempo che intercorre tra la segnalazione di un

malfunzionamento effettivo da parte del cliente e il ripristino della completa funzionalita

(tiparazione del malfunzionamento).

4.Tempo di risposta alle chiamate: Definizione dell’indicatore:

1) tempo minimo di navigazione per accedere alla scelta “operatore umano” ossia
intervallo di tempo tra il momento in cui viene completata correttamente la selezione
del numero di assistenza e Pistante in cui pud essere selezionata dall’utente chiamante
la scelta che consente di parlare con un operatore umano;

2) tempo di risposta dell’operatore umano dopo la selezione da parte dell’utente della
scelta che consente di parlare con 'operatore umano ossia intervallo di tempo tra il
momento in cui viene selezionata dallutente chiamante la scelta “operatore”
allinterno dellTVR di assistenza e listante in cui lopetatore umano risponde
all'utente per fornire il setvizio richiesto;

3) tempo totale di risposta dell’operatore umano ossia intervallo di tempo tra il
momento in cui viene completata cotrettamente la selezione del numero di assistenza

e listante in cui 'operatore umano risponde all’utente pet fornire il servizio richiesto.

5. Addebiti contestati I.a percentuale di fatture per cui Putente ha reclamato (in forma scritta o in

altra forma riconosciuta dall’operatore e tracciabile) rispetto al numero di fatture emesse nello

stesso periodo.

Tabella: Indicatori di cui alla delibera 131/06/CONS:
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* Indicatori di qualita di cui alla delibera 244 /08 /CSP

Sono riportati nelle tabelle allegate i dati di velocita di trasmissione, di titardo di trasmissione, e
tasso di perdita di pacchetto attinenti alle Offerte “Adsl fino a 10 mega” e “Fibra 30”, rilevanti
secondo gli indicatori di qualita prescritti dalla delibera 244/08/CSP e s.m.i:

Tabella “Offerta Adsl fino a 10 mega™:

[ Offeria ADSL FING A 10 MEGA
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LB Ecbio (3 {Rggiu e I,

Tasso di perdita dei pacchetti

servizi di accesso ad
Intemel da
poslazione fissa in
abbonamento con
banda nominale
superiore a
128Kbil/s

Probabilita di perdita dei pacchelti PING,
misurata tramite la valutazione delle
perdite dei pacchetti ICMP Echo
Request/Reply (PING) inviati ai fini della
valutazione del ritardo di Trasmissione Dati

in una Singola Direzione

%

Tabella “Offerta Fibra 30”:




Offera Fibra 30

Denominazione indicaton

Velocita di trasmissione dati

senvizi cui si applics

Misura

Unita di misura

Valore rilevato
—

Tasso di insuccesso nella tasmissione dati

Ritardo di trasmissione dati in una singola
direzione

Percentile 95"Ade‘lla velocita di Kbi/s 29000
e
Percentile 5° della velocita di trasmissione kbit/s 17050
downloading
servizi di accesso ad Media dalis velocita di trasmissione kbit/s 26000
fnEmelse Deviazione standard della velocita di .
postazione fissa in (et . kbit/s 980
abbonamento con e ~
banda nominale Percentile 957 della velocila di Kbitls 2800
supefiore a trasmissione
128Kbit/s Percenlile 5° della velocita di trasmissione kbil/s 2400
uploading
Media della velocila di trasmissione kbit/s 2600
Deviazione stand.ard‘ della velocita di Kbit's 310
trasmissione
[EETvIEr 07 ACCEEE0 a0 |
Intemet da e il numero lotale dei tentativi di % 0
. ; o o) PR WP
conlrollare un indirizzo P Intemet da Media del ritardo msec 17
valido trarmite un pacchetfo postazione fissa in Deviazione standard del rtardo msec 10

Il

Tasso di perdila dei pacchetli";;

PREREN

“||sarvial difacce st ad
Intemet da
postaziope l'|5§a ins
.dbbonamento co
banda nominale
| "superpre a | ©
128Kbils

-:robabililé di perdita dei pacchetti PING,
a mis_upta tramile fa valulazione delle
. perdile dei pacchetti ICMP Echo
Request/Reply (PING) inviati ai fini della
valutazione del ritardo di Trasmissione Dati
in una Singola Direzione

%

03

2.3 Servizi telefonici di contatto (call center)

]

Centratel offre servizi di call center attraverso “opetatore umano”. Gli addetti al call center

rispondono ditettamente alle relative chiamate, senza l'utilizzo di un sistema interattivo di

tisposta (IVR).

Tabella “A/legato B alla delibera 79/09/CSP”

| 1°sEM ‘
TS Periodo di rilevazione o
IAnnn di iferimento. | dei dati: 2° SEM
| anno 2023
- P . Unita di "
Denominazione indicatore | Misura misura Valore rilevato
1 - tempo minimo di navigazione |
per accedere alla scelta di parlare [
con un addetto, allo scopo di media, pesata rispetto |
presentare un reclamo, ossia alla permanenzadi | SOLO
intervallo di tempo tra il momento ciascun IVR nel
in cui viene completata semestre, dai tempi | OPERATORE
correttamente la selezione del minlmi di accesso UMANO
numero di assistenza ¢ listanta in nell'lVR alla scelta
| cui pud essere selezionata “operatore umano” per
dall’'utente la scelta di parlare con | presentare un reclamo
un addetto par presentare un
| reclamo il
2 - tempo dl risposta dell’addetto |
dopo |a selezione da parte a)
dell'utente della relativa scelta, | tempo medlo di risposta | secondi 20
ossia intervallo di tempo tra il alle chiomate entrant
momento in cui viene selezionata |
dall'utente chiamante la scelta — -
“addetto” all'interno del sistema b). .
interattivo di risposta (IVR) di | Percentuale di chiamate 20
assistenza e l'istante in cui erimntiinleuliiiempe %
I'addetto risponde all'utente per dirisposta & '”“?"°’e a
fomnire il servizio richiesto el =B~
3 - percentuale di reclami che
vengono risolti senza che l'utente
abbia la necessita di effettuare, Percentuale % 95
sullo stesso reclamo, ulteriori
chiamate al numero di assistenza |




*

Questo documento ¢ corredato dalle schede tiassuntive anche pubblicate sul sito dello scrivente
operatore con collegamento dalla bome page, che presentano dati numerici in maggior dettaglio per
assicurate la massima trasparenza nei confronti dell’'utente e sottolineare I'impegno qualitativo di
Centratel.

Con osservanza,




