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Direzione tutela dei consumatori
Delibera n. 156/23/CONS

➢ Adozione di un unico testo recante la revisione e la semplificazione degli indicatori (KPI) 

di qualità dei servizi di comunicazione da postazione fissa, in ottica di eliminazione degli 

indicatori relativi a tecnologie superate o in via di superamento, allineamento alle 

moderne tecnologie e al nuovo Codice delle comunicazioni elettroniche in materia di 

trasparenza contrattuale, trasparenza delle informazioni sui siti web degli operatori, 

fissazione degli obiettivi di qualità, misurazione della effettiva qualità raggiunta

➢ Si passa da 21 a solo 10 indicatori anche grazie all’adozione di un’unica disciplina per 

servizi telefonici e connettività

➢ Il testo sostituisce e abroga le delibere nn. 254/04/CSP (Qualità e carte dei servizi di 

telefonia vocale fissa), 131/06/CSP (Direttiva in materia di qualità e carte dei servizi di 

accesso a internet da postazione fissa) e 244/08/CSP (Ulteriori disposizioni in materia di 

qualità e carte dei servizi di accesso a internet da postazione fissa), delibere 

ripetutamente modificate nel corso degli anni
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➢ Obiettivi della nuova regolamentazione: semplificazione delle disposizioni in materia di 
qualità dei servizi di comunicazioni elettronica da postazione fissa, andando a riunire, in 
un’unica delibera, la disciplina per i servizi di qualità vocale e di connessione ad Internet, con 
uno sfoltimento ed una razionalizzazione degli obblighi regolamentari per gli operatori, al 
contempo andando a migliorare le tutele già esistenti per i consumatori, anche alla luce del 
nuovo Codice e della regolamentazione comunitaria, con particolare riferimento al 
Regolamento Open Internet

➢ Principali modifiche rispetto alla regolamentazione previgente:

• Aggiornamento e semplificazione degli indicatori di qualità del servizio

• Aggiornamento delle informazioni da indicare riguardo le prestazioni fornite con le offerte

• Estensione delle tutele esistenti agli utenti delle offerte FWA

• Modifiche al progetto MisuraInternet

• Indennizzi
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Delibera n. 156/23/CONS – Le principali novità - 1

➢ Le tutele sulla trasparenza e sui contratti vengono estese anche agli 
utenti che aderiscono ai servizi FWA (Fixed Wireless Access)

➢ Debbono essere pubblicate nei siti degli operatori, in una pagina di 
“trasparenza tecnica” accessibile dalla home page, le informazioni 
base di ciascuna offerta che includono il valore della velocità 
minima, massima e normalmente disponibile (in luogo della sola 
velocità minima, come oggi)

➢ Le informazioni sull’offerta relative alla velocità vanno fornite anche nei 
contratti e assumono il valore di vincolo rispetto a cui l’utente può 
reclamare e chiedere indennizzi o, solo per la velocità minima, il 
recesso
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Delibera n. 156/23/CONS – Le principali novità - 2

➢ Il recesso o l’indennizzo possono essere richiesti dopo la 
certificazione della velocità della propria linea fissa mediante il 
software Ne.Me.Sys e due misure distanti almeno 30 giorni

➢Gli operatori sono tenuti a pubblicare i risultati delle misure dei 
nuovi indicatori di qualità (KPI) ponendoli a confronto con gli 
obiettivi in precedenza fissati

➢ Prosegue il progetto MisuraInternet che consente, mediante un 
sistema di sonde distribuite nel territorio italiano, il confronto 
delle principali offerte di connettività del mercato, incluso 
l’offerta più innovativa
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Delibera n. 156/23/CONS – Le principali novità - 3

➢ Per monitorare la qualità della connettività in Italia, oltre alle 
misure con le sonde, si terrà conto delle misure effettuate dagli 
stessi utenti con lo Speed Test Agcom e di altri sistemi usati 
dagli operatori, con modalità da individuare con il contributo di 
operatori e associazioni dei consumatori 

➢ Si conferma un principio di efficienza, fissazione di obiettivi di 
qualità e verifica da parte dell’Autorità sul nuovo Servizio 
Universale, indipendentemente da chi sarà il soggetto 
designato
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KPI previsti – Tabella di raffronto

Indicatore Voce : 254/04/CSP Internet : 131/06/CSP + 244/08/CSP

Reclami sugli addebiti Fatture contestate Addebiti contestati

Accuratezza della fatturazione Accuratezza della fatturazione

Tempo di attivazione del servizio Tempo di fornitura dell’allacciamento iniziale Tempo di attivazione del servizio

Tasso di malfunzionamento Tasso di malfunzionamento per linea di accesso Tasso di malfunzionamento

Tempo di riparazione dei 
malfunzionamenti

Tempo di riparazione dei malfunzionamenti Tempo di riparazione dei 
malfunzionamenti

Probabilità di fallimento della chiamata Percentuale di chiamate a vuoto

Tempo di instaurazione della chiamata Tempo di instaurazione della chiamata

Velocità di trasmissione dati Velocità di trasmissione dei dati

Ritardo di trasmissione dati Ritardo di trasmissione dati

Tasso di perdita dei pacchetti Tasso di perdita dei pacchetti

8



Direzione tutela dei consumatori
KPI non più previsti

➢ Voce : 254/04/CSP
• Tempi di risposta dei servizi tramite operatore 

• Tempi di risposta dei servizi di consultazione elenchi 

• Percentuale di telefoni pubblici a pagamento (a monete ed a schede)

• Tempo di fornitura della carrier pre-selection

• Tempi di risposta alle chiamate ai servizi di assistenza clienti dell’operatore → 
regolamentazione sulla qualità dei servizi telefonici di assistenza clienti

➢ Internet : 131/06/CSP + 244/08/CSP
• Indisponibilità del servizio di accesso in dial-up

• Tempo di risposta alle chiamate → regolamentazione sulla qualità dei servizi 
telefonici di assistenza clienti
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Attività del tavolo tecnico

➢ Art 12, comma 5: «Il tavolo tecnico di cui all'art. 1, comma 1, lettera x), elabora, 
entro 5 mesi dalla pubblicazione del presente regolamento, la nuova versione 
del documento di Linee Guida ai sensi dell'art. 2, comma 7, finalizzata 
all'adeguamento delle modalità di misura degli indicatori di qualità alle nuove 
disposizioni di cui al presente regolamento avuto particolare riguardo alle 
velocità massima e normalmente disponibile e ai sistemi FWA»

➢ Allegato 1:

• 6. Velocità massime della connessione – Le velocità massime di trasmissione dati, sia 
in download sia in upload che l’utente può aspettarsi realisticamente di sperimentare. Tali 
valori costituiscono vincolo contrattuale per l’operatore. 

• 7. Velocità normalmente disponibili della connessione – Le velocità di trasmissione 
dati, sia in download sia in upload che l’utente può aspettarsi di sperimentare per la 
maggior parte del tempo nell’utilizzo del servizio. Tali valori costituiscono vincolo 
contrattuale per l’operatore. 
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Codice delle comunicazioni elettroniche
Decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259, recante “Codice delle 

comunicazioni elettroniche”, come da ultimo modificato dal decreto legislativo 8 
novembre 2021, n. 207, recante “Attuazione della direttiva (UE) 2018/1972 del 
Parlamento europeo e del Consiglio, dell’11 dicembre 2018, che istituisce il Codice 

europeo delle comunicazioni elettroniche (rifusione)”
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Art. 98-sedecies - Qualità dei servizi relativi all'accesso a Internet 
e dei servizi di comunicazione interpersonale accessibili al pubblico

➢ 1. L'Autorità può prescrivere ai fornitori di servizi di accesso a internet e di servizi di 
comunicazione interpersonale accessibili al pubblico di pubblicare, a uso degli utenti finali, 
informazioni complete, comparabili, attendibili, di facile consultazione e aggiornate sulla qualità dei 
servizi offerti, nella misura in cui controllino almeno alcuni elementi della rete direttamente o in 
virtù di un accordo sul livello dei servizi a tal fine, e sulle misure adottate per assicurare un 
accesso equivalente per i consumatori con disabilità.

➢ L'Autorità può altresì richiedere che i fornitori di servizi di comunicazione interpersonale accessibili 
al pubblico informino i consumatori qualora la qualità dei servizi offerti dipenda da fattori esterni, 
quali il controllo della trasmissione dei segnali o la connettività della rete. Tali informazioni sono 
comunicate, a richiesta, all'Autorità prima della pubblicazione. Le misure intese a garantire la 
qualità del servizio devono essere conformi al regolamento (UE) 2015/2120. 

➢ 2. L'Autorità precisa, tenendo nella massima considerazione le linee guida del BEREC, i parametri 
di qualità del servizio da misurare, i metodi di misura applicabili e il contenuto, la forma e le 
modalità della pubblicazione, compresi meccanismi di certificazione della qualità. Se del caso, 
sono utilizzati i parametri, le definizioni e i metodi di misura indicati nell'allegato 10.
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Art. 98-quater decies, c. 1
Obblighi di informazione applicabili ai contratti

➢ 1. Prima che il consumatore sia vincolato da un contratto o da un'offerta corrispondente, 

i fornitori di servizi di comunicazione elettronica accessibili al pubblico diversi dai servizi 

di trasmissione utilizzati per la fornitura di servizi da macchina a macchina forniscono le 

informazioni necessarie di cui agli articoli 48 e 49 del Codice del consumo, nonché, in 

aggiunta, le informazioni elencate all'allegato 8, nella misura in cui tali informazioni 

riguardino un servizio da loro offerto. Le informazioni sono fornite in modo chiaro e 

comprensibile su un supporto durevole quale definito all'articolo 45, comma 1, lett. l), del 

Codice del consumo o, se non è fattibile fornire le informazioni su supporto durevole, 

sotto forma di documento facilmente scaricabile messo a disposizione dal fornitore, 

anche tramite modalità digitali. Il fornitore richiama esplicitamente l'attenzione del 

consumatore sulla disponibilità di tale documento e sull'importanza di scaricarlo a fini di 

documentazione, riferimento futuro e riproduzione identica. Le informazioni sono fornite 

in un formato accessibile per gli utenti finali con disabilità conformemente al diritto 

dell'Unione che armonizza i requisiti di accessibilità dei prodotti e dei servizi. 
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Art. 98-quindecies, c. 1 - Trasparenza, confronto delle offerte e 
pubblicazione delle informazioni

➢ 1. Qualora i fornitori di servizi di accesso a internet o di comunicazione 

interpersonale accessibili al pubblico assoggettino la fornitura di tali 

servizi a termini e condizioni, l'Autorità provvede affinché le informazioni 

di cui all'allegato 9 siano pubblicate da tutti i fornitori in questione o dalla 

stessa Autorità, in forma chiara, esaustiva, idonea alla lettura automatica 

e in un formato accessibile per i consumatori con disabilità, 

conformemente al diritto dell'Unione che armonizza i requisiti di 

accessibilità dei prodotti e dei servizi. Tali informazioni sono 

costantemente aggiornate. L'Autorità può precisare ulteriori prescrizioni 

relative alla forma in cui tali informazioni devono essere pubblicate. Tali 

informazioni sono comunicate, a richiesta, anche all'Autorità prima della 

pubblicazione.
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Regolamento Open Internet
Regolamento (UE) n. 2015/2120 del Parlamento europeo e del 

Consiglio, del 25 novembre 2015, che stabilisce misure riguardanti l’accesso a 
un’Internet aperta e che modifica la direttiva n. 2002/22/CE relativa al servizio 
universale e ai diritti degli utenti in materia di reti e di servizi di comunicazione 

elettronica e il Regolamento (UE) n. 2012/531 relativo al roaming sulle reti 
pubbliche di comunicazioni mobili all’interno dell’Unione
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Regolamento (UE) n. 2015/2120

➢ Il Regolamento (UE) n. 2015/2120 ha introdotto nell’ordinamento europeo un 
nuovo insieme di regole in materia di net neutrality

➢ Tali regole sono entrate in vigore il 30 aprile 2016 e perseguono la duplice 
finalità di “definire norme comuni per garantire un trattamento equo e non 
discriminatorio del traffico nella fornitura di servizi di accesso a Internet e 
tutelare i relativi diritti degli utenti finali”, nonché di “garantire al contempo il 
funzionamento ininterrotto dell’ecosistema di Internet quale volano per 
l’innovazione”

➢ Il Regolamento attribuisce alle ANR funzioni in materia di regolamentazione, 
vigilanza ed enforcement (art. 5), per assicurare l’effettività, l’efficacia e la 
corretta applicazione delle norme per la salvaguardia del carattere aperto della 
rete Internet (art. 3) e la trasparenza per assicurare l’accesso ad un’Internet 
aperta (art. 4)
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Il Regolamento, art. 3

➢ Gli utenti finali hanno il diritto di accedere a informazioni e contenuti e di diffonderli, nonché di 
utilizzare e fornire applicazioni e servizi, e utilizzare apparecchiature terminali di loro scelta, 
indipendentemente dalla sede dell’utente finale o del fornitore o dalla localizzazione, dall’origine o 
dalla destinazione delle informazioni, dei contenuti, delle applicazioni o del servizio, tramite il 
servizio di accesso a Internet

➢ Gli accordi tra i fornitori di servizi di accesso a Internet e gli utenti finali sulle condizioni e sulle 
caratteristiche commerciali e tecniche dei servizi di accesso a Internet quali prezzo, volumi di dati 
o velocità, e le pratiche commerciali adottate dai fornitori di servizi di accesso a Internet non 
limitano l’esercizio dei diritti degli utenti finali 

➢ I fornitori di servizi di accesso a Internet, nel fornire tali servizi, trattano tutto il traffico allo stesso 
modo, senza discriminazioni, restrizioni o interferenze, e a prescindere dalla fonte e dalla 
destinazione, dai contenuti cui si è avuto accesso o che sono stati diffusi, dalle applicazioni o dai 
servizi utilizzati o forniti, o dalle apparecchiature terminali utilizzate
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Traffic management

➢ Il Regolamento non impedisce ai fornitori di servizi di accesso a Internet di attuare misure di gestione 
ragionevole del traffico. 

➢ Per essere considerate ragionevoli, tali misure devono essere trasparenti, non discriminatorie e proporzionate 
e non devono essere basate su considerazioni di ordine commerciale ma su requisiti di qualità tecnica del 
servizio obiettivamente diversi di specifiche categorie di traffico. 

➢ Tali misure non controllano i contenuti specifici e sono mantenute per il tempo strettamente necessario.

➢ Gli ISP non bloccano, rallentano, alterano, limitano, interferiscono con, degradano o discriminano tra specifici 
contenuti, applicazioni o servizi, o loro specifiche categorie, salvo ove necessario e solo per il tempo 
necessario a:

• conformarsi ad atti legislativi dell’Unione o alla normativa nazionale conforme al diritto dell’Unione, cui il fornitore 
di servizi di accesso a Internet è soggetto, o alle misure conformi al diritto dell’Unione che danno attuazione a tali 
atti legislativi dell’Unione o a tale normativa nazionale, compreso ai provvedimenti giudiziari o di autorità pubbliche 
investite di poteri pertinenti;

• preservare l’integrità e la sicurezza della rete, dei servizi prestati tramite tale rete e delle apparecchiature terminali 
degli utenti finali;

• prevenire un’imminente congestione della rete o mitigare gli effetti di una congestione della rete eccezionale o 
temporanea, purché categorie di traffico equivalenti siano trattate allo stesso modo.
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I servizi specializzati

➢ I fornitori di comunicazioni elettroniche al pubblico, compresi i fornitori di servizi 
di accesso a Internet, e i fornitori di contenuti, applicazioni e servizi sono liberi di 
offrire servizi diversi dai servizi di accesso a Internet ottimizzati per specifici 
contenuti, applicazioni o servizi o loro combinazioni, nei casi in cui 
l’ottimizzazione sia necessaria per soddisfare i requisiti relativi a contenuti, 
applicazioni o servizi per un livello specifico di qualità.

➢ I fornitori di comunicazioni elettroniche al pubblico, compresi i fornitori di servizi 
di accesso a Internet, possono offrire o facilitare tali servizi solo se la capacità 
della rete è sufficiente a fornirli in aggiunta a tutti i servizi di accesso a Internet 
prestati. Tali servizi non sono utilizzabili o offerti in sostituzione ai servizi di 
accesso a Internet e non devono andare a scapito della disponibilità o della 
qualità generale dei servizi di accesso a Internet per gli utenti finali.
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Obblighi di informazione applicabili ai contratti
Articolo 4, comma 1, del Regolamento (UE) 2015/2120 

➢ a) informazioni sul potenziale impatto delle misure di gestione del traffico 
applicate dal fornitore sulla qualità dei servizi di accesso a Internet, sulla 
vita privata degli utenti finali e sulla protezione dei loro dati personali; 

➢ b) una spiegazione chiara e comprensibile delle conseguenze pratiche 
che eventuali restrizioni del volume, la velocità e altri parametri di qualità 
del servizio possono avere sui servizi di accesso a Internet e, in 
particolare, sulla fruizione di contenuti, applicazioni e servizi; 

➢ c) una spiegazione chiara e comprensibile delle conseguenze pratiche 
che i servizi di cui all’articolo 3, paragrafo 5 [servizi specializzati], a cui si 
abbona l’utente finale possono avere sui servizi di accesso a Internet 
forniti a tale utente finale; 
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Obblighi di informazione applicabili ai contratti
Articolo 4, comma 1, del Regolamento (UE) 2015/2120 

➢ d) una spiegazione chiara e comprensibile della velocità dei servizi di accesso a Internet 
minima, normalmente disponibile, massima e dichiarata di caricamento e scaricamento 
per le reti fisse o la velocità dei servizi di accesso a Internet massima stimata e 
dichiarata di caricamento e scaricamento per le reti mobili, nonché il potenziale impatto 
di deviazioni significative dalle rispettive velocità di caricamento e scaricamento 
dichiarate sull’esercizio dei diritti degli utenti finali di cui all’articolo 3, paragrafo 1;

• [Gli utenti finali hanno il diritto di accedere a informazioni e contenuti e di diffonderli, nonché di 
utilizzare e fornire applicazioni e servizi, e utilizzare apparecchiature terminali di loro scelta, 
indipendentemente dalla sede dell’utente finale o del fornitore o dalla localizzazione, 
dall’origine o dalla destinazione delle informazioni, dei contenuti, delle applicazioni o del 
servizio, tramite il servizio di accesso a Internet]

➢ e) una spiegazione chiara e comprensibile dei mezzi di ricorso a disposizione del 
consumatore a norma del diritto nazionale in caso di discrepanza, continuativa o 
regolarmente ricorrente, tra la prestazione effettiva del servizio di accesso a Internet 
riguardante la velocità o altri parametri di qualità del servizio e la prestazione indicata 
conformemente alle lettere da a) a d). 
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➢ 4. Qualsiasi significativa discrepanza, continuativa o 
regolarmente ricorrente, tra la prestazione effettiva dei servizi 
di accesso a Internet riguardante la velocità o altri parametri di 
qualità del servizio e la prestazione indicata dal fornitore di 
servizi di accesso a Internet conformemente al paragrafo 1, 
lettere da a) a d), ove i pertinenti fatti siano accertati da un 
meccanismo di monitoraggio certificato dall’autorità 
nazionale di regolamentazione, è considerata una non 
conformità delle prestazioni ai fini della attivazione dei mezzi 
di ricorso a disposizione del consumatore a norma del 
diritto nazionale. 
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Il ruolo delle ANR

➢ Le autorità nazionali di regolamentazione sono tenute a 
promuovere la disponibilità dell’accesso a Internet a livelli qualitativi 
che siano al passo con il progresso tecnologico e in maniera non 
discriminatoria

➢ A tal fine, le ANR possono imporre agli operatori di comunicazione 
elettronica e ai fornitori di servizi di accesso a Internet requisiti 
tecnici di qualità del servizio e altre misure adeguate e necessarie

➢ Infine, il Regolamento prevede che le ANR pubblichino 
annualmente relazioni in merito alle attività svolte in materia di 
vigilanza e ai principali risultati raggiunti, e che queste siano 
trasmesse alla Commissione europea e al BEREC
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BEREC
Body of the European Regulators of Electronic Communications
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EU framework

Regolamento (EU) 2015/2120 
Open Internet

• Misure di trasparenza (velocità e altri 
parametri di qualità del servizio)

• Meccanismo di monitoraggio 
certificato dell’Autorità  Nazionale di 
Regolamentazione

Direttiva (EU) 2018/1972 
European Electronic 
Communications Code

• Parametri di qualità del servizio 
(latenza, jitter, perdita di pacchetti, 
ecc.)

BEREC
Body of the European 
Regulators of Electronic 
Communications 

• Guidelines on the Implementation of the 
Open Internet Regulation

• Guidelines detailing Quality of Service 
Parameters

• Net Neutrality Regulatory Assessment
Methodology
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Guidelines on the Implementation of the Open 
Internet Regulation

➢ Inizialmente pubblicate il 30 agosto 2016 ed aggiornate nel 2020 e 
nel 2022, forniscono indicazioni per l’attuazione delle regole 
europee in materia di Open Internet da parte delle ANR, in 
particolare, con riferimento a: 
• pratiche commerciali e negoziali, ivi incluse le pratiche c.d. di “zero-rating” 

(attualmente con riferimento a queste ultime sono intervenute sentenze della 
Corte di Giustizia Europea che hanno comportato la necessità di modifiche 
alle linee guida)

• misure di gestione del traffico

• fornitura di servizi specializzati

• valutazione delle misure di trasparenza nei contratti per la fornitura di 
accesso a Internet agli utenti
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Guidelines detailing Quality of Service Parameters

➢ Le linee guida sui parametri di qualità del servizio (QoS) 
contribuiscono a un'applicazione coerente e armonizzata delle 
disposizioni del Codice europeo delle comunicazioni elettroniche 
(EECC), in particolare per quanto riguarda l'articolo 104 (trasposto 
nell’articolo 98-sedecies del Codice), sulla pubblicazione di 
informazioni per gli utenti finali sulla QoS.

➢ Vengono dettagliati i parametri di qualità non coperti dal 
Regolamento Open Internet, come ad esempio
• Tempo di fornitura del collegamento iniziale

• Tasso di guasti per linea d’accesso

• Tempo di riparazione dei guasti, ecc.
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Net Neutrality Regulatory Assessment Methodology

➢ Fornisce una metodologia per le ANR per il monitoraggio e la supervisione delle disposizioni sulla neutralità 
della rete del Regolamento 2015/2120

➢ Include indicazioni sulla misurazione della qualità del servizio e la rilevazione delle pratiche di gestione del 
traffico

➢ Fornisce indicazioni su una metodologia armonizzata di misurazione della qualità del servizio che mira a 
massimizzare l'accuratezza della misurazione, la coerenza e a consentire il confronto dei risultati di 
misurazione tra diversi Stati membri. La metodologia di misurazione descrive le modalità di calcolo della 
velocità misurata e approcci di misurazione per ritardo, variazione del ritardo e perdita di pacchetti

➢ Fornisce raccomandazioni per la convalida, l'elaborazione successiva e l'analisi a livello di mercato dei risultati 
raccolti dalle misurazioni. Viene discusso il tema dell'aggregazione dei dati per scopi di valutazione a livello di 
mercato e vengono fornite indicazioni sul monitoraggio della qualità generale del servizio di accesso a Internet 
così come delle singole applicazioni che utilizzano l'IAS

➢ Fornisce indicazioni su come i risultati della misurazione della velocità dovrebbero essere valutati rispetto ai 
valori di velocità contrattuali per gli utenti finali e sui criteri che le NRA dovrebbero prendere in considerazione 
quando forniscono il proprio meccanismo di monitoraggio certificato o certificano un meccanismo di terze parti
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Delibera n. 156/23/CONS
Disposizioni in materia di qualità e carte dei servizi di comunicazioni elettroniche 

accessibili al pubblico da postazione fissa

CAPO I
DISPOSIZIONI INERENTI ALLA DEFINIZIONE DEI PARAMETRI DI 

QUALITA’ E ALLA TRASPARENZA
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Parametri di qualità dei servizi offerti da postazione fissa
Art. 3

➢ I fornitori di servizi di comunicazioni elettroniche da postazione 
fissa accessibili al pubblico, anche in tecnologia FWA, ai fini di 
quanto disposto dall’articolo 98-sedecies del Codice, 
utilizzano gli indicatori di qualità dei servizi di 
comunicazione fissa, nonché le relative definizioni, i 
metodi ed i periodi di misurazione, riportati negli allegati 
da 2 a 11, che formano parte integrante e sostanziale del 
presente regolamento, tenuto conto delle precisazioni ivi 
contenute.
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Direzione tutela dei consumatori

Obblighi di informazione applicabili ai contratti
Art. 4, c. 1 e 2

➢ 1. I fornitori di servizi di comunicazioni elettroniche da postazione 
fissa accessibili al pubblico, anche in tecnologia FWA, […] prima 
che il consumatore sia vincolato da un contratto o da 
un’offerta corrispondente, forniscono […] le informazioni relative 
alle caratteristiche e prestazioni di ciascun’offerta […] secondo il 
modello di cui all’allegato 1 al presente regolamento, ed 
informano i consumatori circa le modalità di reperimento di 
eventuali ulteriori informazioni.

➢ 2. Gli operatori forniscono, altresì, indicazioni su dove reperire le 
informazioni riguardanti gli obiettivi e i risultati della qualità del 
servizio relativa agli indicatori di cui al presente regolamento. 
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Direzione tutela dei consumatori

Obblighi di informazione applicabili ai contratti
Art. 4, c. 3 e 4

➢ 3. Gli operatori, oltre a rendere disponibili in fase contrattuale e pubblicare i valori degli indicatori di 
cui agli allegati 1 e da 9 a 11 di seguito riportati:

a) velocità di trasmissione dati (velocità minime, massime e normalmente disponibili della 
connessione in download e in upload);  
b) ritardo di trasmissione dati (ritardo massimo della connessione); 
c) tasso di perdita dei pacchetti (tasso massimo di perdita dei pacchetti della connessione);

si impegnano contrattualmente con l’utente a rispettare i rispettivi valori, riportando un 
riferimento esplicito ai diritti dei consumatori applicabili, ai sensi del quadro regolamentare vigente, 
qualora non sia raggiunto il livello di qualità del servizio previsto dal contratto. Gli operatori 
forniscono indicazioni su dove reperire maggiori informazioni a riguardo. 

➢ 4. […] i fornitori di servizi di accesso a Internet inseriscono nelle proposte contrattuali anche le 
informazioni richieste a norma dell'articolo 4, comma 1, del Regolamento (UE) 2015/2120 e il 
“tempo di attivazione del servizio”, come definito nell’allegato 4 del presente regolamento […] 
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Direzione tutela dei consumatori

Prestazioni fornite con l’offerta
Allegato 1 – 1 

➢ Nome commerciale dell’offerta

➢ Tecnologia utilizzata per fornire il servizio – Denominazione della tipologia di rete utilizzata per fornire il 
servizio e descrizione di facile lettura dell’architettura, indicata secondo quanto specificato nella delibera n. 
292/18/CONS.

➢ Velocità minime della connessione – Le velocità minime di trasmissione dati sia in download sia in upload, 
così come definite nell’allegato 9, che l’operatore si impegna a fornire agli utenti. Tali valori costituiscono 
vincolo contrattuale per l’operatore.

➢ Ritardo massimo della connessione – Il valore massimo del ritardo di trasmissione dati, così come definito 
nell’allegato 10, che l’operatore si impegna a fornire agli utenti. Tale valore costituisce vincolo contrattuale per 
l’operatore.

➢ Tasso massimo di perdita dei pacchetti della connessione – Il valore massimo del tasso di perdita dei 
pacchetti, così come definito nell’allegato 11, che l’operatore si impegna a fornire agli utenti. Tale valore 
costituisce vincolo contrattuale per l’operatore.

➢ Velocità massime della connessione – Le velocità massime di trasmissione dati, sia in download sia in 
upload, così come definite nell’allegato 9, che l’utente può aspettarsi realisticamente di sperimentare. Tali 
valori costituiscono vincolo contrattuale per l’operatore.
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Direzione tutela dei consumatori

Prestazioni fornite con l’offerta
Allegato 1 – 2

➢ Velocità normalmente disponibili della connessione – Le velocità di trasmissione dati, sia in download sia 
in upload, così come definite nell’allegato 9, che l’utente può aspettarsi di sperimentare per la maggior parte 
del tempo nell’utilizzo del servizio. Tali valori costituiscono vincolo contrattuale per l’operatore. 

➢ Velocità pubblicizzate della connessione – Le velocità, sia in download che in upload, che l’operatore 
utilizza nelle comunicazioni commerciali, inclusa la pubblicità e il marketing.

➢ Tipologia di indirizzo IPv4 assegnato – Specificare se alla connessione è assegnato un indirizzo IPv4 
pubblico o privato e se l’assegnazione è statica (l’utente ottiene sempre lo stesso indirizzo IPv4) o dinamica. 
Nel caso di assegnazione dinamica, specificare, facoltativamente, con che frequenza l’indirizzo viene 
riassegnato.

➢ Tipologia di indirizzi IPv6 assegnati – Specificare se alla connessione sono assegnati indirizzi IPv6 pubblici, 
la dimensione della relativa subnet e se l’assegnazione è statica (l’utente ottiene gli stessi indirizzi) o dinamica. 
Nel caso di assegnazione dinamica, specificare, facoltativamente, con che frequenza gli indirizzi vengono 
riassegnati.

➢ Disponibilità di meccanismi di QoS – Descrivere le tecniche adottate sulla rete per garantire specifici livelli 
di qualità di servizio o eventuali meccanismi di prioritizzazione del traffico. La descrizione deve indicare in 
maniera chiara e comprensibile gli effetti di questi meccanismi sulle velocità raggiungibili dagli utenti finali per 
la specifica offerta.
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Direzione tutela dei consumatori

Prestazioni fornite con l’offerta
Allegato 1 – 3

➢ Eventuali limitazioni del servizio d’accesso a Internet – Indicare la presenza di eventuali misure di 
gestione del traffico, le condizioni in cui queste vengono attivate e gli effetti sulla fruizione di contenuti, 
applicazioni e servizi.

➢ Informazioni relative al modem libero – Indicare il link alle pagine del sito dove sono riportate le indicazioni 
relative alle specifiche tecniche e ai parametri di configurazione per utilizzare i servizi inclusi nell’offerta con 
modem non forniti dall’operatore.

➢ Antivirus, firewall – Specificare se sono prestazioni da acquistare eventualmente a parte.

➢ Assistenza tecnica – Indicare il link alle pagine del sito dedicate all’assistenza tecnica dove dovranno essere 
riportati anche i corrispondenti numeri ed indirizzi.

➢ Una spiegazione chiara e comprensibile dei mezzi di ricorso a disposizione del consumatore a norma del 
diritto nazionale in caso di discrepanza, continuativa o regolarmente ricorrente, tra la prestazione effettiva del 
servizio di accesso a Internet riguardante la velocità o altri parametri di qualità del servizio e la prestazione 
indicata conformemente ai punti da 3 a 7 di cui sopra.
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Direzione tutela dei consumatori

Obblighi di trasparenza
Art. 5

➢ Ai sensi dell’articolo 98-quindecies e del comma 1 dell’articolo 98-

sedecies del Codice, i fornitori di servizi di comunicazioni elettroniche da 

postazione fissa accessibili al pubblico, anche in tecnologia FWA, 

pubblicano:

• informazioni complete, comparabili, attendibili, di facile consultazione e aggiornate 

sulla qualità dei servizi offerti;

• i resoconti semestrali ed annuali sui risultati effettivamente raggiunti, in relazione 

agli indicatori di cui agli allegati da 2 a 8;

• al fine di consentire agli utenti un agevole confronto qualitativo tra le offerte presenti 

sul mercato, le informazioni di cui all’allegato 1, per ciascuna offerta, nel proprio sito 

web all’interno di una sezione accessibile con un solo pulsante dalla home page, ben 

visibile, indicata come “pagina di trasparenza tecnica”.
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Direzione tutela dei consumatori

Modello elettronico di rendicontazione all’Autorità
Indicatori di cui agli allegati da 2 a 8
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Anno di riferimento:  Periodo di rilevazione dei dati:  1° SEM.

2° SEM.

ANNO Intero

Per. Obb. Misura / Indicazioni obbligatorie
Unità di 

misura

Valore 

rilevato

Rapporto tra il numero dei reclami 

ricevuti nel periodo considerato e il 

numero di fatture emesse nello stesso 

periodo

%

Percentuale di fatture uniche per servizi 

di telefonia fissa e mobili post-pagati 

rispetto al totale delle fatture emesse

%

A O

Percentuale di fatture oggetto di 

contestazioni riconosciute fondate che 

generano un riaccredito degli importi al 

cliente mediante un'altra fattura con 

rettifica o una nota di credito rispetto al 

numero di fatture emesse nello stesso 

periodo

%

Modello elettronico di cui all'art. 5, comma 4 della Delibera n. 156/23/CONS 

Reclami sugli addebiti

(Allegato 2 delibera n. 156/23/CONS)

Tutti i servizi di 

comunicazione 

da postazione 

fissa

A

Denominazione indicatore
Servizi cui si 

applica

Accuratezza della fatturazione

(Allegato 3 delibera n. 156/23/CONS)

Tutti i servizi di 

comunicazione 

da postazione 

fissa

OPERATORE:  

O



Direzione tutela dei consumatori

Modello elettronico di rendicontazione all’Autorità
Indicatori di cui agli allegati da 2 a 8
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Tempo medio di fornitura per gli ordini 

completati nel periodo di rilevazione
giorni

Percentile 95% del tempo di fornitura 

per gli ordini completati nel periodo di 

rilevazione

giorni

Percentile 99% del tempo di fornitura 

per gli ordini completati nel periodo di 

rilevazione

giorni

Percentuale degli ordini validi completati 

entro la data concordata con il cliente, 

ove applicabile

%

Percentuale degli ordini validi completati 

entro il termine massimo 

contrattualmente previsto

%

Numero dei contratti completati

Tempo medio di fornitura per gli ordini 

completati nel periodo di rilevazione
giorni

Percentile 95% del tempo di fornitura 

per gli ordini completati nel periodo di 

rilevazione

giorni

Percentile 99% del tempo di fornitura 

per gli ordini completati nel periodo di 

rilevazione

giorni

Percentuale degli ordini validi completati 

entro la data concordata con il cliente, 

ove applicabile

%

Percentuale degli ordini validi completati 

entro il termine massimo 

contrattualmente previsto

%

Numero dei contratti completati

Numero di contratti completati la cui 

acquisizione è avvenuta mediante 

teleselling mediante call center iscritti 

al ROC

Numero di contratti completati non 

acquisiti tramite call center

S/A

Tutti i servizi di 

comunicazione 

da postazione 

fissa

O

Rapporto a) :

ordini per l’evasione 

dei quali non sono 

necessari interventi 

tecnici sul campo

Rapporto b) :

ordini per l’evasione 

dei quali sono 

necessari interventi 

tecnici sul campo

Tutti i servizi di 

comunicazione 

da postazione 

fissa

Tutti i servizi di 

comunicazione 

da postazione 

fissa

Tempo di attivazione del servizio

(Allegato 4 delibera n.156/23/CONS)



Direzione tutela dei consumatori

Modello elettronico di rendicontazione all’Autorità
Indicatori di cui agli allegati da 2 a 8
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S/A O

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

%

Tempo medio di riparazione dei 

malfunzionamenti
ore

Percentile 80% del tempo di riparazione 

dei malfunzionamenti
ore

Percentile 95% del tempo di riparazione 

dei malfunzionamenti
ore

Percentuale delle riparazioni dei 

malfunzionamenti completate entro il 

tempo massimo contrattualmente 

previsto

%

Tempo medio di riparazione dei 

malfunzionamenti
ore

Percentile 80% del tempo di riparazione 

dei malfunzionamenti
ore

Percentile 95% del tempo di riparazione 

dei malfunzionamenti
ore

Percentuale delle riparazioni dei 

malfunzionamenti completate entro il 

tempo massimo contrattualmente 

previsto

%

S/A

Tutti i servizi di 

comunicazione 

da postazione 

fissa

O

Tasso di malfunzionamento

(Allegato 5 delibera n. 156/23/CONS)

Tutti i servizi di 

comunicazione 

da postazione 

fissa

Rapporto a) :

servizi forniti con 

proprie infrastrutture

Rapporto b) :

servizi forniti 

mediante utilizzo di 

servizi di rete 

wholesale di altro 

operatore

Tutti i servizi di 

comunicazione 

da postazione 

fissa

Tempo di riparazione dei malfunzionamenti

(Allegato 6 delibera n. 156/23/CONS)



Direzione tutela dei consumatori

Modello elettronico di rendicontazione all’Autorità
Indicatori di cui agli allegati da 2 a 8
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S/A O(1) Percentuale di chiamate a vuoto con 

riferimento alle chiamate nazionali
%

Valore medio del tempo di 

instaurazione delle chiamate nazionali
secondi

95% percentile del tempo di 

instaurazione delle chiamate nazionali
secondi

LEGENDA

Per. = Periodicità della rilevazione Obb. = Obbligatorietà dell'indicatore

S/A = Semestrale ed annuale O = Obbligatorio

A    = Annuale F = Facoltativo

NOTE

Servizi di 

comunicazione 

interpersonale 

accessibili al 

pubblico

O(1)

(1) Obbligatorietà sospesa fino alla conclusione delle valutazioni di cui all ’art. 12, comma 8 del regolamento

S/A

Servizi di 

comunicazione 

interpersonale 

accessibili al 

pubblico

Probabilità di fallimento della chiamata

(Allegato 7 delibera n. 156/23/CONS)

Tempo di instaurazione della chiamata

(Allegato 8 delibera n. 156/23/CONS)



Direzione tutela dei consumatori

Obiettivi di qualità e confronto delle offerte
Art. 6, comma 1

➢ I fornitori di servizi di comunicazioni elettroniche da postazione fissa accessibili al 
pubblico, anche in tecnologia FWA:

• fissano annualmente, per ciascun anno di riferimento, gli obiettivi per la qualità dei servizi 
utilizzando almeno gli indicatori di cui agli allegati da 2 a 8;

• pubblicano, nel proprio sito web, la relazione annuale di cui all’articolo 10, comma 1, della 
direttiva generale in materia di qualità e carte dei servizi, contenente la descrizione degli indicatori di 
qualità di cui agli allegati da 2 a 8, i metodi di misurazione, gli obiettivi fissati per tali indicatori e i 
relativi effettivi risultati raggiunti nell’anno solare di riferimento, contestualmente alla pubblicazione 
del bilancio annuale d'esercizio o, comunque, entro il 30 giugno dell’anno successivo a quello di 
riferimento;

• comunicano agli utenti nella prima documentazione di fatturazione utile, ove prevista, o mediante 
messaggio all’indirizzo di posta elettronica dell’utente, ove noto, gli obiettivi prefissati annualmente 
per gli indicatori generali e specifici di qualità dei servizi di comunicazioni elettroniche da postazione 
fissa accessibili al pubblico, anche in tecnologia FWA ed i risultati raggiunti ovvero il link alla pagina 
del proprio sito web dove sono reperibili tali informazioni.
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Direzione tutela dei consumatori

Obiettivi di qualità e confronto delle offerte
Art. 6, c. 2 e 3

➢ Al fine di garantire agli utenti finali accesso ad informazioni complete, comparabili e di 
facile consultazione in merito alla qualità dei servizi di comunicazioni elettroniche da 
postazione fissa accessibili al pubblico, anche in tecnologia FWA, l’Autorità pubblica sul 
sito www.misurainternet.it:

• tabelle comparative, anche in forma sintetica, dei risultati semestrali ed annuali di qualità di servizio 
raggiunti dagli operatori in relazione agli indicatori di cui agli allegati da 2 a 11;

• tabelle comparative, delle prestazioni delle offerte comunicate all’Autorità secondo il modello di cui 
all’allegato 1;

• eventuali ulteriori informazioni descrittive, anche in forma comparata, della qualità dei servizi offerti 
dagli operatori agli utenti nel loro complesso.

➢ L’Autorità può, altresì, realizzare nel proprio sito web collegamenti ipertestuali alle 
pagine web degli operatori di reti e servizi di comunicazioni elettroniche da postazione 
fissa accessibili al pubblico, anche in tecnologia FWA, ove sono reperibili le carte dei 
servizi, i resoconti e le relazioni annuali in materia di qualità dei servizi.
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Direzione tutela dei consumatori

Obiettivi di qualità del servizio universale
Art. 7

➢ 1. Le imprese designate per la fornitura del servizio universale, comunicano all’Autorità, entro 
il 30 settembre di ogni anno, gli obiettivi di qualità del servizio universale, relativi all’intero 
territorio nazionale, proposti per l’anno successivo riguardo agli indicatori di cui agli allegati 
da 2 a 6, nel rispetto del principio del miglioramento progressivo dell’efficacia e dell’efficienza dei 
servizi di cui all’articolo 3 della direttiva generale in materia di qualità e carte dei servizi. 

➢ 2. L’Autorità fissa gli obiettivi di cui al comma 1 entro la fine di ogni anno, tenuto conto del 
parere dei soggetti interessati.  

➢ 3. Le imprese di cui al comma 1 comunicano all’Autorità i risultati raggiunti nell’anno precedente 
per gli indicatori di cui al comma 1 contestualmente alla pubblicazione del bilancio annuale 
d'esercizio o, comunque, entro il 30 giugno dell’anno successivo a quello di riferimento. Le 
medesime imprese inviano all’Autorità, insieme con il primo resoconto annuale, una descrizione 
degli scenari e delle procedure utilizzate per effettuare le misurazioni, i formati e la durata delle 
basi di dati nonché i riferimenti aggiornati del punto di contatto per eventuali ulteriori informazioni. 

➢ 4. L’Autorità pubblica ogni anno nel sito web una informativa riguardo alla qualità del servizio 
universale offerto dalle imprese designate che include l’evidenza degli obiettivi prefissati e dei 
risultati raggiunti. 
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Delibera n. 156/23/CONS
Disposizioni in materia di qualità e carte dei servizi di comunicazioni elettroniche 

accessibili al pubblico da postazione fissa

CAPO II
DISPOSIZIONI INERENTI ALLO SVOLGIMENTO DELLE MISURE DELLA 

QUALITA’ DEL SERVIZIO DI ACCESSO A INTERNET

Direzione tutela dei consumatori



Direzione tutela dei consumatori

Offerte degli operatori oggetto della campagna di misura
Art. 8, c. 1 e 2

➢ Sono oggetto di misura almeno due profili con velocità pubblicizzata 
in download superiore a 2 Mbps, ivi inclusi i profili FWA.  

➢ Le denominazioni commerciali delle offerte individuate per le misurazioni 
sono comunicate dall’operatore al soggetto indipendente e all’Autorità, 
entro il mese di novembre di ogni anno e sono le seguenti: 

➢ a) quella corrispondente all’offerta più diffusa, ossia quella col maggior 
numero di utenti in abbonamento al mese di ottobre; 

➢ b) quella corrispondente all’offerta con il maggior numero di 
attivazioni nei 12 mesi precedenti la comunicazione, incluso il mese di 
ottobre. In caso questa coincida con l’offerta di cui al punto a), va indicata 
la seconda offerta più diffusa, ossia la seconda per numero di utenti in 
abbonamento al mese di ottobre.
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Direzione tutela dei consumatori

Architettura, pianificazione, certificazione ed esecuzione 
delle misure - Art. 9

➢ Le misure dei profili degli operatori, pianificate dal soggetto indipendente, sono strutturate su 
un’architettura client–server, con client di misura situato alla terminazione della linea d’utente e 
server di misura ubicati presso i NAP sulla base di accordi (NAMEX di Roma, il MIX di Milano ed il 
TOPIX di Torino).

➢ Il soggetto indipendente pianifica le misure in modo tale che vengano rispettati i vincoli 
prestazionali dei server di misura; inoltre effettua un monitoraggio sull’uso effettivo dei server, in 
termini di capacità elaborativa e di banda aggregata gestita dai medesimi server e, anche su 
richiesta dell’operatore interessato, provvede a indicare agli operatori le misure che debbano 
essere invalidate e le relative cause tecniche.  

➢ Il soggetto indipendente esegue, con modalità efficiente, le misure per gli operatori, con strumenti 
e la metodologia di misura dotati di opportuna certificazione di conformità rispetto a quanto 
specificato nel presente regolamento, basata sulla normativa ETSI ES 202 765-4. 

➢ Il soggetto indipendente fornisce, sotto propria responsabilità, i server di misura e un unico client 
di misura certificato che tutti gli operatori sono tenuti ad adottare.
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Direzione tutela dei consumatori

Certificazione della qualità di servizio resa ad uso 
dell’utente finale e presentazione del reclamo - Art. 10

➢ Il soggetto indipendente fornisce all’utente finale, per conto dell’Autorità, il 
servizio di verifica della qualità del servizio di accesso a Internet da postazione 
fissa, anche in tecnologia FWA, attraverso il rilascio di un certificato 
attestante le risultanze della misura effettuata.

➢ Qualora l’utente riscontri valori misurati degli indicatori peggiorativi rispetto a 
quelli contrattualmente vincolanti, può inviare, entro 30 giorni, il certificato 
attestante la misura effettuata tramite l’utilizzo dell’apposito pulsante di invio 
presente in ogni area privata utente del sito www.misurainternet.it, che utilizza 
un canale di comunicazione diretto, sicuro e certificato con i servizi di assistenza 
clienti dell’operatore. Tale invio ha valore di reclamo circostanziato. 

➢ Ove non riscontri, a fronte di un’ulteriore misurazione, il ripristino dei livelli di 
qualità del servizio entro 30 giorni dalla presentazione del predetto reclamo, 
l’utente può richiedere l’applicazione di una delle misure di seguito descritte.
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Direzione tutela dei consumatori

Qualità di servizio resa ad uso dell’utente finale
Art. 10

➢ L’utente, in caso di mancato rispetto delle velocità minime della connessione in download e 
upload, del ritardo massimo di trasmissione dati o del tasso massimo di perdita dei pacchetti, 
previsti nel contratto ai sensi del comma 3 dell’articolo 4, può recedere senza costi dal contratto 
mediante comunicazione inviata all’operatore con lettera raccomandata o messaggio di posta 
elettronica certificata. In alternativa, l’utente ha altresì il diritto di modificare gratuitamente 
l’offerta sottoscritta, aderendo ad una offerta di prezzo inferiore con la medesima tecnologia 
sottostante e proporzionale alla qualità e alle caratteristiche del proprio collegamento per l’accesso 
ad Internet, qualora presente a listino.

➢ In caso di mancato rispetto dei valori dei livelli di qualità del servizio relativi agli indicatori di cui al 
comma 3 dell’art. 4 previsti nel contratto ai sensi dello stesso comma (velocità minime, massime e 
normalmente disponibili della connessione in download e in upload, ritardo di trasmissione dati e 
al tasso di perdita dei pacchetti), l’utente può richiedere gli indennizzi contrattualmente previsti 
o avviare una procedura tramite piattaforma ConciliaWeb dell’Autorità. Con riferimento alle 
velocità minime, al ritardo di trasmissione dati e al tasso di perdita dei pacchetti, la misura di cui al 
presente punto deve considerarsi alternativa alla facoltà di recesso senza costi di cui al punto 
precedente.
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Direzione tutela dei consumatori

Mezzi di ricorso a disposizione del consumatore

Mancato rispetto delle velocità minime 
della connessione in download e upload, del 
ritardo massimo di trasmissione dati o del 

tasso massimo di perdita dei pacchetti

• Recedere senza costi dal contratto mediante 
comunicazione inviata all’operatore con lettera 
raccomandata o messaggio di posta elettronica 
certificata, oppure

• modificare gratuitamente l’offerta sottoscritta, 
aderendo ad una offerta di prezzo inferiore con la 
medesima tecnologia sottostante e proporzionale alla 
qualità e alle caratteristiche del proprio collegamento 
per l’accesso ad Internet, qualora presente a listino, 
oppure

• richiedere gli indennizzi contrattualmente previsti o 
avviare una procedura tramite piattaforma 
ConciliaWeb dell’Autorità

Mancato rispetto delle velocità massime e 
normalmente disponibili della connessione 

in download e in upload

• Richiedere gli indennizzi contrattualmente previsti o 
avviare una procedura tramite piattaforma 
ConciliaWeb dell’Autorità
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Direzione tutela dei consumatori

Percorso attuativo della delibera n. 156/23/CONS

➢ Entro la fine del 2023: Gli operatori utilizzano gli indicatori di cui agli allegati da 2 a 8 del nuovo 
regolamento per la definizione degli obiettivi di qualità per il 2024 (e la relativa misurazione).

➢ 27 gennaio 2024 (180 giorni dalla pubblicazione): attuazione delle misure di cui al nuovo regolamento, 
fatto salvo quanto diversamente specificato.

➢ Entro il 29 giugno 2024 (120 giorni dalla adozione delle nuove Linee guida): gli operatori pubblicano 
sui siti web e rendono disponibili nella documentazione contrattuale le informazioni inerenti alle velocità 
massime e normalmente disponibili, gli indennizzi contrattuali relativi alle velocità minime, al ritardo 
massimo di trasmissione dati, al tasso massimo di perdita dei pacchetti e alle velocità massime e 
normalmente disponibili.

➢ A seguito del rilascio della versione aggiornata del sistema di misura certificato, diventano 
applicabili gli indennizzi contrattuali relativi alle velocità massime e normalmente disponibili.

➢ Le tutele previste dall’art. 10, comma 5 (recesso per velocità minime, ritardo massimo di 
trasmissione dati o del tasso massimo di perdita dei pacchetti non rispettate + indennizzi), ove 
non già previste sulla base della precedente regolamentazione, si applicano ai contratti 
sottoscritti a partire dalla data di pubblicazione del nuovo regolamento (31 luglio 2023)
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Direzione tutela dei consumatori
Il progetto MisuraInternet

➢ Sonde regionali installate nelle principali aree urbane del 
Paese, per misurare le prestazioni di almeno due offerte da 
parte degli ISP
• Valori statistici comparativi

➢ Strumenti di misura per gli utenti finali che consentono agli 
utenti di misurare le prestazioni della propria connessione
• Ne.Me.Sys.
• MisuraInternet Speed Test

➢ Tutti gli strumenti di misura condividono la medesima 
infrastruttura
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Direzione tutela dei consumatori
Il Tavolo Tecnico

➢ Le decisioni tecniche relative al progetto Misura Internet sono condivise ed intraprese nell’ambito di un 
tavolo tecnico cui partecipano:

• L’Autorità (Direzione Tutela dei Consumatori)

• La Fondazione Ugo Bordoni

• Direzione generale per le tecnologie delle comunicazioni e la sicurezza informatica - Istituto Superiore delle Comunicazioni e delle 
Tecnologie dell’Informazione del MIMIT (DIPDIGITALE – DGTEL – ISCTI)

• Gli Internet Service Provider

• Le Associazioni dei Consumatori

➢ La disciplina attuativa di dettaglio è contenuta in un documento denominato “Linee guida attuative delle 
disposizioni dell’Agcom sulla qualità di accesso a internet da postazione fissa”, approvato con 
determina della Direzione tutela dei consumatori, sentito il tavolo tecnico

➢ Oltre al tavolo tecnico è previsto uno “Steering Committee”, con il ruolo di comitato di supervisione ed 
indirizzo, coordinato dalla Direzione, a cui partecipano FUB e DIPDIGITALE – DGTEL (ISCTI) del 
MIMIT, che relazionano, in tale sede, sulle attività dei tavoli tecnici, allo scopo di consentire all’Autorità 
di vagliare le proposte e valutare i risultati dei tavoli tecnici. 

➢ Preventivi e consuntivi di spesa sono approvati dal Consiglio dell’Autorità
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Direzione tutela dei consumatori
Il sito web www.misurainternet.it
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Il sito è suddiviso in 2 macroaree

Contiene informazioni:

• Normativa di riferimento

• Approfondimenti tecnici

• Specifiche indicatori

• FAQ

• Richiesta informazioni

• Valori statistici comparativi

• Confronto bande minime

Consente l’esecuzione dello speed test

Offre agli utenti la possibilità di effettuare il 

download di Ne.Me.Sys, a seguito di 

registrazione, eseguire la sessione di test, 

verificare le misurazioni effettuate ed ottenere 

il certificato contente i risultati della misura.



Direzione tutela dei consumatori
L’architettura del sistema di misura
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IP network
Operator A

IP network
Operator C

IP network
Operator B

Measurement server

Central system

- Meas. handling
- Data repository

➢ Gli end point delle misure 
sono localizzati presso i NAP 
(Neutral Access Point), anche 
detti IXP (Internet Exchange 
Point)

➢ Questo assicura che il test sia 
effettuato solo considerando 
la rete dell’operatore, senza 
coinvolgere nodi esterni della 
rete Internet

➢ Ai NAP il server di misura è 
connesso direttamente alla 
LAN di peering



Direzione tutela dei consumatori
Sala sonde
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Più di 300 sonde nelle varie regioni, operanti 24/7



Direzione tutela dei consumatori
Valori statistici comparativi
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➢ Le misure effettuate 

sulle offerte degli 

ISP per ciascuna 

regione e la lora 

aggregazione a 

livello nazionale, 

sono pubblicate sul 

sito MisuraInternet 

ogni 6 mesi. I dati 

sono aggregati 

anche su base 

annuale
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Valori statistici comparativi
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Direzione tutela dei consumatori
Valori statistici comparativi
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Direzione tutela dei consumatori
Informazioni sulle offerte
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Direzione tutela dei consumatori
Network Measurement System

➢ Software gratuito ed open source che consente agli utenti di misurare e certificare le prestazioni 
della propria connessione di rete fissa

➢ Scaricabile da www.misurainternet.it dopo essersi registrati

➢ Cross-platform: funziona su Windows, Mac OSX e Linux

➢ Prima di avviare le misure effettua controlli sulle condizioni del computer e sulla rete locale:

• Il PC deve essere collegato con cavo al router (no Wi-Fi)

• Non ci devono essere altri client collegati alla rete

• Il PC deve avere prestazioni sufficienti (verifiche su RAM e CPU)

• Non deve esserci altro rilevante traffico sul client 

➢ Il processo di misura dura, di solito, 24 ore, ma può variare (da 75 minuti a 72 ore)

➢ Per ottenere un numero significativo di campioni che consentano di caratterizzare correttamente la 
linea sotto misura, Ne.Me.Sys esegue un ciclo di misura consistente in 1 HTTP download, 1 HTTP 
upload e 10 ping ogni 15 minuti 
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http://www.misurainternet.it/


Direzione tutela dei consumatori
Registrazione
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Le misure del Ne.Me.Sys generano un 

certificato che ha valore probatorio e può 

essere utilizzato in sede di reclamo e di 

contenzioso

Selezione dell’operatore e dell’offerta

Ne.Me.Sys può essere scaricato gratuitamente dal sito dopo aver effettuato la registrazione sul 

sito https://www.misurainternet.it/ - L’autenticazione può avvenire con SPID o CIE.

https://www.misurainternet.it/


Direzione tutela dei consumatori
Conferma della registrazione
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Gli utenti ricevono una e-mail con la conferma della registrazione con successo e tutte le 

informazioni necessarie per accedere all’area di download. Per l’installazione del software 

vengono richiesti:

Username: codice fiscale o e-mail

Password: una stringa alfanumerica assegnata dal sistema all’utente

Download di Ne.Me.Sys



Direzione tutela dei consumatori
Il certificato

➢ Al termine del processo di misura è 
generato un documento che 
certifica le prestazioni della linea 
dell’utente.

➢ Il certificato ha valore probatorio e 
può essere utilizzato in sede di 
contenzioso

➢ In caso di certificato negativo, 
l’utente può inviare reclamo 
direttamente dalla sua area riservata 
del sito MisuraInternet.it con un 
semplice click
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Direzione tutela dei consumatori
Procedura per l’invio del certificato
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Area Privata



Direzione tutela dei consumatori
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MisuraInternet web speed test

➢ Un software di speed test via web 
che consente di effettuare una 
misurazione di velocità con e senza 
registrazione

➢ L’interfaccia semplifica in modo in cui 

l’utente può effettuare il test e consente il 

supporto di altri dispositivi (ad es. 

smartphone e tablet) che possono essere 

utilizzati per effettuare un test veloce della 

connessione di rete fissa (via WiFi)

➢ Ne.Me.Sys deve essere utilizzato per 

certificare la velocità
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MisuraInternet Speed Test

➢ Il test è eseguito e i risultati sono presentati mediante un’interfaccia web
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Direzione tutela dei consumatori
MisuraInternet Speed Test

➢ I test possono essere eseguiti con e senza registrazione. Nel primo caso, i risultati del 
test vengono memorizzati e possono essere visualizzati nella pagina dell'account utente.

➢ Vengono eseguite le seguenti misure:
• Latenza e jitter con 10 pacchetti ping

• Velocità di download utilizzando 6 connessioni parallele HTTP

• Velocità di upload utilizzando 3 connessioni parallele HTTP

➢ Dopo ogni test, viene chiesto all'utente se sia soddisfatto
dei risultati. In caso negativo, vengono fornite informazioni
su come eseguire una certificazione di linea utilizzando
Ne.Me.Sys.

➢ Dalla data di rilascio (giugno 2020), lo speed test online ha già raggiunto più di 4 milioni 
di misure (4.500.000)
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Direzione tutela dei consumatori
App per Android e iOS
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Determina n. 11/24/DTC
Approvazione del documento “Linee guida attuative delle disposizioni dell’Agcom 

sulla qualità di accesso a Internet da postazione fissa” ai sensi dell’art. 2, comma 7, 
dell’Allegato A alla delibera n. 156/23/CONS

Direzione tutela dei consumatori



Direzione tutela dei consumatori
Linee Guida

➢ Il documento di Linee Guida contiene la disciplina attuativa di 
dettaglio inerente alle modalità di esecuzione delle misure a uso 
dell’utente finale per verificare la qualità offerta, ai sensi dell’art. 2, 
comma 7, del regolamento approvato con la delibera n. 
156/23/CONS, sentito il tavolo tecnico di cui all’articolo 1, comma 1, 
lettera x) dell’allegato A della delibera n. 156/23/CONS.

➢ Art. 12, comma 5: Il tavolo tecnico […] elabora […] la nuova 
versione del documento di Linee Guida […], finalizzata 
all'adeguamento delle modalità di misura degli indicatori di qualità 
alle nuove disposizioni di cui al presente regolamento avuto 
particolare riguardo alle velocità massima e normalmente 
disponibile e ai sistemi FWA.
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Direzione tutela dei consumatori
Linee Guida – Novità - 1

➢ Le misurazioni per i servizi FWA vengono svolte con le medesime modalità rispetto a 
quelle già in essere per le linee cablate

➢ Le sonde per i servizi FWA sono installate, ove non sia possibile presso le sedi 
regionali già in essere, a cura degli operatori in locazioni considerate caratteristiche 
dell’utenza media dei profili misurati

➢ La velocità massima corrisponde al valore massimo delle velocità di trasmissione in 
download e in upload osservati nelle misurazioni dell’intera giornata

➢ La velocità normalmente disponibile corrisponde al quantile-75 delle misure delle 
velocità di trasmissione in download e in upload ordinate in senso discendente 
osservate nell’intera giornata, ovvero il valore di soglia entro il quale ricade il 75% di tutti 
i valori di velocità di trasmissione misurati (arrotondato all’intero più vicino) e ordinati in 
ordine discendente

➢ Si confermano le attuali definizioni per quanto riguarda le velocità minime, il tasso di 
perdita dei pacchetti, il ritardo e il jitter
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Direzione tutela dei consumatori
Linee Guida – Novità - 2

➢ Il certificato scaricato dall’utente a seguito della misura con l’applicativo 

Ne.Me.Sys. riporta la velocità minima, normalmente disponibile e 

massima e un riferimento alle norme che assicurano la tutela dei diritti 

degli utenti finali in merito al recesso e agli indennizzi, esplicitando e 

sottolineando, anche con accortezze grafiche particolari, la tempistica e le 

modalità per presentare reclami e istanze

➢ Vengono omessi dal certificato prodotto da Ne.Me.Sys tutti gli altri dati 

non probatori di violazione delle promesse contrattuali, come ad esempio 

la velocità media e la deviazione standard della velocità

➢ Si conferma, anche per la velocità normalmente disponibile, la procedura 

di rilascio anticipato oggi in vigore per la banda minima
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Direzione tutela dei consumatori
Linee Guida – Novità - 3

➢ Per fornire un confronto più trasparente anche tenendo conto degli operatori presenti 

solo in alcune aree geografiche, si stabilisce che, nelle pagine del sito 

www.misurainternet.it, in cui vengono riportate le aggregazioni a livello nazionale delle 

misurazioni effettuate per ciascuna offerta, vengano riportati tutti gli indicatori misurati 

insieme al dettaglio delle regioni in cui le misure sono state effettuate

➢ Si prevede la pubblicazione, per ogni profilo FWA misurato, della relativa distanza della 

sonda dalla stazione radio base e della frequenza utilizzata per l’erogazione del servizio

➢ Si conferma la durata di 24 ore dei test effettuati mediante il software Ne.Me.Sys, onde 

evitare che una durata troppo prolungata nel tempo scoraggi di fatto il suo utilizzo da 

parte degli utenti finali

➢ Resta comunque possibile ottenere il rilascio anticipato del certificato, non appena se ne 

verifichino le condizioni 
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Direzione tutela dei consumatori
Durata temporale della misura

➢ Il software effettua 4 misure l’ora per ciascun indicatore

➢ Per la caratterizzazione completa della linea è necessario 

effettuare 24 x 4 misurazione per ciascun indicatore

➢ Il software tenta di misurare i 96 campioni per ogni indicatore, 

tra loro uniformemente distribuiti, fino ad un massimo di 72 ore
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Direzione tutela dei consumatori
Velocità minima

➢ “Quantile 95” della velocità di trasmissione dati in download/upload 

misurata durante l’intero intervallo di osservazione, ovvero il valore 

di soglia entro il quale ricade il 95% dei valori di velocità di 

trasmissione misurati (arrotondato all’intero più vicino) e ordinati in 

ordine discendente; per il calcolo del “quantile 95” si considerano 

tutte le misurazioni effettuate.

➢ Se 5 campioni sono al di sotto della velocità minima garantita per la 

linea, la misura del Ne.Me.Sys. si ferma, con rilascio anticipato del 

certificato.
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Direzione tutela dei consumatori
Definizione nuove velocità

➢ Allegato 9:
• c) “Velocità massima in download” – valore massimo della velocità di 

trasmissione in download che l’utente può aspettarsi realisticamente di 
sperimentare. 

• d) “Velocità massima in upload” – valore massimo della velocità di 
trasmissione in upload che l’utente può aspettarsi realisticamente di 
sperimentare.

• e) “Velocità normalmente disponibile in download” – la velocità di 
trasmissione dati in download che un utente può aspettarsi di sperimentare 
per la maggior parte del tempo nell’utilizzo del servizio. 

• f) “Velocità normalmente disponibile in upload” – la velocità di trasmissione 
dati in upload che un utente può aspettarsi di sperimentare per la maggior 
parte del tempo nell’utilizzo del servizio.
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Direzione tutela dei consumatori
BEREC Guidelines

➢ Maximum speed
• 145. The maximum speed is the speed that an end-user could expect to receive at least some 

of the time (e.g. at least once a day). An ISP is not required to technically limit the speed to the 
maximum speed defined in the contract.

• 146. NRAs could set requirements on defining maximum speeds under Article 5(1), for example 
that they are achievable a specified number of times during a specified period.

➢ Normally available speed
• 147. The normally available speed is the speed that an end-user could expect to receive most 

of the time when accessing the service. BEREC considers that the normally available speed 
has two dimensions: the numerical value of the speed and the availability (as a percentage) of 
the speed during a specified period, such as peak hours or the whole day.  

• 148. The normally available speed should be available during the specified daily period. NRAs 
could set requirements on defining normally available speeds under Article 5(1). Examples 
include: 

• specifying that normally available speeds should be available at least during off-peak hours and 90% 
of time over peak hours, or 95% over the whole day; 

• requiring that the normally available speed should be in reasonable proportion to the maximum speed. 
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Direzione tutela dei consumatori
Velocità normalmente disponibile

➢ La velocità normalmente disponibile è la velocità che l’utente sperimenta per la maggior 

parte del tempo nell’accesso ad Internet → velocità presente sulla linea per il 75% delle 

misurazioni nell’intera giornata

➢ Velocità normalmente disponibile: “quantile 75” della velocità di trasmissione dati in 

download misurata durante l’intero intervallo di osservazione, ovvero il valore misurato per il 

quale il 75% delle velocità di trasferimento registrate durante il periodo di osservazione sono 

maggiori di questo valore.

➢ Poiché l’accesso ad Internet viene misurato per 24 ore, con 4 misurazioni all’ora, ossia una 

ogni quarto d’ora (96 misurazioni), si ottiene che l’utente sperimenta una velocità di 

trasmissione inferiore alla velocità normalmente disponibile dichiarata dall’operatore, se 

almeno 25 misurazioni sono inferiori alla soglia dichiarata dall’operatore (servono almeno 6 

ore e 15 minuti)
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Direzione tutela dei consumatori
Velocità massima

➢ La velocità massima è il valore massimo della velocità di 
trasmissione in download che l’utente può aspettarsi 
realisticamente di sperimentare → valore massimo delle 
misurazioni nell’intera giornata

➢ L’utente sperimenta una velocità di trasmissione inferiore alla 
velocità massima disponibile dichiarata dall’operatore, se tutte 
le misurazioni sono inferiori alla soglia dichiarata dall’operatore
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Direzione tutela dei consumatori
Definizioni degli indicatori
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