
 

DELIBERA N. 23/23/CONS  

DISPOSIZIONI IN MATERIA DI QUALITÀ E CARTE DEI SERVIZI DI 

COMUNICAZIONI MOBILI E PERSONALI 

 

L'AUTORITÀ 

NELLA sua riunione di Consiglio dell’8 febbraio 2023; 

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e 

la regolazione dei servizi di pubblica utilità e l’istituzione delle Autorità di regolazione 

dei servizi di pubblica utilità”; 

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 249, “Istituzione dell’Autorità per le garanzie 

nelle comunicazioni e norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo”, ed in 

particolare l’art. 1, comma 6, lettera b), n. 2; 

VISTO il 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)” (di seguito il Codice); 

VISTA la delibera n. 223/12/CONS, del 27 aprile 2012, recante “Adozione del 

nuovo Regolamento concernente l’organizzazione e il funzionamento dell’Autorità”, 

come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 434/22/CONS; 

VISTA la delibera n. 179/03/CSP, del 24 luglio 2003, recante “Approvazione 

della direttiva generale in materia di qualità e carte dei servizi di telecomunicazioni ai 

sensi dell’art. 1, comma 6, lettera b), numero 2, della Legge 31 luglio 1997, n. 249”, (in 

prosieguo direttiva generale in materia di qualità e carte dei servizi); 

VISTA la delibera n. 154/12/CONS, del 29 marzo 2012, recante “Disposizioni in 

materia di qualità e carte dei servizi di comunicazioni mobili e personali”; 

VISTA la delibera n. 580/15/CONS, del 16 ottobre 2015, recante “Modifiche alla 

delibera n. 154/12/CONS, recante Disposizioni in materia di qualità e carte dei servizi 

di comunicazioni mobili e personali”; 

VISTA la delibera n. 125/19/CONS, del 18 aprile 2019, recante “Modifiche alla 

delibera n. 154/12/CONS, recante Disposizioni in materia di qualità e carte dei servizi 

di comunicazioni mobili e personali”; 

VISTA la delibera n. 118/21/CONS, del 21 aprile 2021, recante “Modifiche alla 

delibera n. 154/12/CONS, recante Disposizioni in materia di qualità e carte dei servizi 

di comunicazioni mobili e personali”; 
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VISTO il 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 (di seguito denominato Regolamento); 

VISTO il documento BoR (22) 81 del 9 giugno, 2022, recante “BEREC 

Guidelines on the Implementation of the Open Internet Regulation” (di seguito Linee 

guida BEREC); 

VISTO il documento BoR (20) 53 del 6 marzo 2021, recante “BEREC Guidelines 

detailing Quality of Service Parameters”; 

VISTO il documento BoR (22) 72 del 9 giugno 2022, recante “Net Neutrality 

Regulatory Assessment Methodology”; 

CONSIDERATO che, per le reti mobili, il servizio di trasmissione dati a banda 

larga, che consente l’accesso a internet da postazione mobile, è in rapida evoluzione nelle 

tecnologie che lo realizzano e nelle prestazioni che lo caratterizzano, e di conseguenza la 

delibera n. 154/12/CONS, che disciplina la valutazione della qualità di tale servizio, già 

a suo tempo novellata dalle delibere nn. 580/15/CONS, 125/19/CONS e 118/21/CONS, 

necessita di ulteriori opportune modifiche, concernenti soluzioni implementative generali 

e specifiche, che tengano conto di tale evoluzione; 

CONSIDERATO che la delibera n. 154/12/CONS è stata più volte modificata al 

fine di tener conto dell’evoluzione tecnologica e del mercato dei servizi di comunicazioni 

mobili e personali; 

RITENUTO necessario, alla luce della evoluzione tecnologica, del progressivo 

superamento delle tecnologie di seconda e terza generazione, della stratificazione delle 

modifiche apportate alla delibera n. 154/12/CONS, e in attuazione del nuovo Codice, 

procedere ad un riassetto generale della disciplina in materia di qualità dei servizi di 

comunicazioni mobili e personali, anche al fine di garantire un quadro regolamentare più 

chiaro, all’interno di un singolo testo, sia per gli utenti che per gli operatori; 

RITENUTO opportuno semplificare il complesso degli indicatori di qualità del 

servizio di comunicazioni mobili e personali, anche nell’ottica del recepimento del nuovo 

Codice ed in particolare del suo allegato 10; 

RITENUTO opportuno modificare, per le misure degli anni successivi al 2023, il 

criterio di partecipazione alle campagne da parte degli operatori infrastrutturati, passando 

dal 50% di copertura territoriale con infrastrutture proprie al 50% di copertura della 

popolazione con infrastrutture proprie, al fine di garantire una maggiore rappresentatività 

per i consumatori dei risultati delle campagne di misure svolte, anche in considerazione 

del fatto che i criteri di scelta delle città oggetto di misura si basa sulla popolosità dei 

centri abitati; 
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RITENUTO utile, al fine di aumentare la trasparenza per gli utenti finali, 

confermare di fornire, sul sito www.misurainternetmobile.it, informazioni circa gli 

operatori mobili virtuali (MVNO), con dettagli circa l’operatore ospitante, le reti su cui 

operano, nonché eventuali limiti contrattuali; 

CONSIDERATO che il comma 1 dell’art. 98-sedecies del Codice prevede che 

“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”; 

CONSIDERATO che il paragrafo 152 delle Linee guida BEREC prevede che, per 

le reti mobili, dovrebbero essere indicati nei contratti la velocità pubblicizzata e la 

velocità massima stimata in upload e in download, come specificato dai successivi 

paragrafi dal 153 al 157; 

CONSIDERATO che il paragrafo 155 delle Linee guida BEREC prevede che la 

velocità massima stimata possa essere resa disponibile a livello geografico fornendo 

mappe di copertura del servizio di accesso ad Internet da rete mobile con i valori di 

velocità della rete stimati/misurati in tutti i luoghi; 

RITENUTO che le informazioni sulla velocità pubblicizzata e sulla velocità 

massima stimata debbano essere incluse nel prospetto relativo alle prestazioni delle 

offerte di accesso a Internet; 

VISTA la delibera n. 251/22/CONS del 5 luglio 2022 recante “Avvio di un 

procedimento e di una consultazione pubblica inerente a disposizioni in materia di 

qualità e carte dei servizi di comunicazioni mobili e personali e Disciplina della 

campagna 2022 di misura della qualità del servizio dati a larga banda”; 

VISTA la delibera n. 451/22/CONS del 21 dicembre 2022 recante “Proroga dei 

termini di cui alla delibera n. 251/22/CONS, recante “Avvio di un procedimento e di una 

consultazione pubblica inerente a disposizioni in materia di qualità e carte dei servizi di 

comunicazioni mobili e personali e disciplina della campagna 2022 di misura della 

qualità del servizio dati a larga banda”; 

VISTE le osservazioni degli operatori e delle associazioni dei consumatori acquisite 

nell’ambito del procedimento sulle disposizioni in materia di qualità e carte dei servizi di 

comunicazioni mobili e personali avviato con delibera n. 251/22/CONS, la cui sintesi è 

riportata nell’Allegato A al presente provvedimento di cui costituisce parte integrante e 

sostanziale; 

TENUTO conto delle corrispondenti valutazioni conclusive dell’Autorità come 

riportate nello stesso Allegato A al presente provvedimento;  



 

23/23/CONS 4 

VISTI gli atti del procedimento;  

UDITA la relazione della Commissaria Elisa Giomi, relatrice ai sensi dell'art. 31, 

comma 1, del Regolamento concernente l'organizzazione ed il funzionamento 

dell'Autorità; 

 

DELIBERA 

Articolo 1 

(Definizioni) 

 

1. Ai fini della presente direttiva si intende per:  

a) “Autorità”: l’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni istituita con la legge 

31 luglio 1997, n. 249; 

b) “abbonato”: la persona fisica o giuridica che sia parte di un contratto con il 

fornitore di servizi di comunicazione elettronica accessibili al pubblico, per la 

fornitura di tali servizi; 

c) “Codice”: il 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)”;  

d) “direttiva generale in materia di qualità e carte dei servizi”: la direttiva generale 

in materia di qualità e carte dei servizi di telecomunicazioni ai sensi dell’articolo 

1, comma 6, lettera b), numero 2, della Legge 31 luglio 1997, n. 249, adottata 

con la delibera n. 179/03/CSP del 24 luglio 2003; 

e) “fornitura di una rete di comunicazione elettronica”: la realizzazione, la gestione, 

il controllo o la messa a disposizione di tale rete; 

f) “operatori”: i soggetti titolari di autorizzazione, conseguita ai sensi del Codice, 

alla fornitura di reti o servizi di comunicazione elettronica accessibili al 

pubblico; 

g) “reti di comunicazione elettronica”: i sistemi di trasmissione, basati o meno su 

un'infrastruttura permanente o una capacità di amministrazione centralizzata e, 

se del caso, le apparecchiature di commutazione o di instradamento e altre risorse, 

inclusi gli elementi di rete non attivi, che consentono di trasmettere segnali via 

cavo, via radio, a mezzo di fibre ottiche o con altri mezzi elettromagnetici, 

comprese le reti satellitari, le reti mobili e fisse (a commutazione di circuito e a 

commutazione di pacchetto, compresa internet), i sistemi per il trasporto via cavo 

della corrente elettrica, nella misura in cui siano utilizzati per trasmettere i 
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segnali, le reti utilizzate per la diffusione radiotelevisiva e le reti televisive via 

cavo, indipendentemente dal tipo di informazione trasportato; 

h) “rete pubblica di comunicazione elettronica”: una rete di comunicazione 

elettronica, utilizzata interamente o prevalentemente per fornire servizi di 

comunicazione elettronica accessibili al pubblico, che supporta il trasferimento 

di informazioni tra i punti terminali di rete; 

i) “servizio di comunicazione elettronica”: i servizi, forniti di norma a pagamento 

su reti di comunicazioni elettroniche, che comprendono, con l'eccezione dei 

servizi che forniscono contenuti trasmessi utilizzando reti e servizi di 

comunicazione elettronica o che esercitano un controllo editoriale su tali 

contenuti, i tipi di servizi seguenti: 

1) servizio di accesso a internet quale definito all'articolo 2, secondo comma, 

punto 2), del regolamento (UE) 2015/2120; 

2) servizio di comunicazione interpersonale; 

3) servizi consistenti esclusivamente o prevalentemente nella trasmissione di 

segnali come i servizi di trasmissione utilizzati per la fornitura di servizi 

da macchina a macchina e per la diffusione circolare radiotelevisiva; 

j) “servizio di comunicazione interpersonale basato sul numero”: un servizio di 

comunicazione interpersonale che si connette a risorse di numerazione assegnate 

pubblicamente - ossia uno o più numeri che figurano in un piano di numerazione 

nazionale o internazionale – o consente la comunicazione con uno o più numeri 

che figurano in un piano di numerazione nazionale o internazionale; 

k) “servizio di comunicazione interpersonale”: un servizio di norma a pagamento 

che consente lo scambio diretto interpersonale e interattivo di informazioni 

tramite reti di comunicazione elettronica tra un numero limitato di persone, 

mediante il quale le persone che avviano la comunicazione o che vi partecipano 

ne stabiliscono il destinatario o i destinatari e non comprende i servizi che 

consentono le comunicazioni interpersonali e interattive esclusivamente come 

elemento accessorio meno importante e intrinsecamente collegato a un altro 

servizio; 

l) “servizio di comunicazione vocale”: un servizio di comunicazione elettronica 

accessibile al pubblico che consente di effettuare e ricevere, direttamente o 

indirettamente, chiamate nazionali o nazionali e internazionali tramite uno o più 

numeri che figurano in un piano di numerazione nazionale o internazionale; 

m) “servizio telefonico accessibile al pubblico”: un servizio reso accessibile al 

pubblico che consente di effettuare e ricevere direttamente o indirettamente, 

chiamate nazionali o nazionali e internazionali tramite uno o più numeri che 

figurano in un piano di numerazione dei servizi di comunicazione elettronica 

nazionale o internazionale; 
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n) “servizio di comunicazioni mobili e personali”: un servizio di comunicazione 

elettronica, ad esclusione di quelli via satellite, che consiste totalmente o 

parzialmente nella realizzazione di radiocomunicazioni con utenti mobili e si 

avvale, totalmente o parzialmente, di sistemi di comunicazioni mobili e 

personali; 

o) “sistema di comunicazioni mobili e personali”: un sistema costituito 

dall'installazione e dalla gestione di un'infrastruttura di reti mobili, collegate o 

meno ai punti terminali di una rete pubblica di comunicazione elettronica, ai fini 

della trasmissione e della prestazione di servizi di radiocomunicazione agli utenti 

mobili;  

p) “utente”: la persona fisica o giuridica che utilizza o chiede di utilizzare un 

servizio di comunicazione elettronica accessibile al pubblico, ovvero a un 

insieme predefinito e chiuso di persone fisiche o giuridiche all’uopo autorizzate; 

q) “utente finale”: un utente che non fornisce reti pubbliche di comunicazione 

elettronica o servizi di comunicazione elettronica accessibili al pubblico o a 

gruppi chiusi di utenti; 

r) “tavolo tecnico”: tavolo di consultazione ed approfondimento sulle tematiche di 

qualità dei servizi di comunicazione mobili e personali, coordinato dalla 

Direzione Tutela dei Consumatori dell’Autorità e composto dall’Istituto 

Superiore delle Comunicazioni e delle Tecnologie dell’Informazione, dalla 

Fondazione Ugo Bordoni, e dagli operatori nazionali di rete mobile. Al tavolo 

partecipano altresì i rappresentanti designati dalle associazioni dei consumatori, 

nonché, in qualità di uditori e previo esplicito invito, Università, Enti di ricerca 

ed altri soggetti esperti interessati. 

 

Articolo 2 

(Oggetto) 

1. La presente delibera stabilisce le informazioni che, ai sensi del comma 1 dell’articolo 

98-sedecies del Codice, i fornitori di servizi di comunicazioni mobili e personali sono 

tenuti a pubblicare, a uso degli utenti finali, 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. 

2. La presente delibera inoltre precisa, ai sensi del comma 2 dell’articolo 98-sedecies, 

del Codice, 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. 

3. Le disposizioni del presente provvedimento sono funzionali ad assicurare, ai sensi 

del comma 1 dell’articolo 98-sedecies del Codice, che le informazioni in oggetto siano 

complete, comparabili, attendibili, di facile consultazione e aggiornate.  
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4. Resta ferma l’applicazione alla fornitura dei servizi di comunicazioni mobili e 

personali delle disposizioni e dei criteri di cui alla direttiva generale in materia di qualità 

e carte dei servizi.  

5. Le carte dei servizi di comunicazioni mobili e personali includono un richiamo alla 

presente delibera. 

 

Articolo 3 

(Disposizioni inerenti ai parametri di qualità dei servizi mobili offerti) 

 

1. I fornitori di servizi di comunicazioni mobili e personali, ai fini di quanto disposto 

dall’articolo 98-sedecies del Codice, utilizzano gli indicatori di qualità dei servizi di 

comunicazioni mobili e personali, nonché le relative definizioni, i metodi ed i periodi di 

misurazione, riportati negli allegati da 1 a 6, che formano parte integrante e sostanziale 

della presente delibera, tenuto conto delle precisazioni ivi contenute. 

 

Articolo 4 

(Disposizioni inerenti agli obblighi di informazione applicabili ai contratti) 

 

1. I fornitori di servizi di comunicazioni mobili e personali accessibili al pubblico, ai 

fini di quanto disposto dall’articolo 98-quater decies, comma 1 del Codice, prima che il 

consumatore sia vincolato da un contratto o da un'offerta corrispondente, pubblicano sui 

propri siti web, nella misura in cui controllino alcuni elementi della rete direttamente o in 

virtù di un accordo sul livello dei servizi a tal fine, le informazioni relative alle prestazioni 

di ciascun’offerta secondo il modello di cui all’allegato 1 al presente provvedimento, se 

del caso mediante l’indicazione chiara del link alla pagina web dove il contenuto è 

disponibile. 

2. Ai sensi dell’articolo 98-quater decies, comma 1 del Codice, i fornitori di servizi di 

accesso a internet inseriscono nelle proposte contrattuali anche le informazioni richieste, 

per i servizi mobili e personali, a norma dell'articolo 4, comma 1, del regolamento (UE) 

2015/2120. 

 

Articolo 5 

(Disposizioni inerenti agli obblighi di trasparenza) 

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

Codice i fornitori di servizi di comunicazione mobile e personali accessibili al pubblico 

pubblicano, 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. 
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2. Ai sensi di quanto disposto dall’articolo 98-sedecies, comma 1 del Codice, i fornitori 

di servizi di comunicazione mobile e personali accessibili al pubblico informano 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. 

3. I fornitori di servizi di comunicazioni mobili e personali, ai fini di quanto disposto 

dall’articolo 98-quindecies e dei commi 1 e 2 del presente articolo, inviano all’Autorità e 

pubblicano nel proprio sito web, secondo quanto specificato ai successivi commi 4 e 5, le 

informazioni relative alle prestazioni di ciascun’offerta.  

4. I fornitori di servizi di comunicazioni mobili e personali inviano all’Autorità, per 

ogni periodo di rilevazione previsto, un resoconto sui risultati effettivamente raggiunti, in 

relazione alle informazioni di cui agli allegati da 2 a 6, secondo un apposito modello 

elettronico messo a disposizione nel sito web dell’Autorità entro tre mesi dalla 

pubblicazione della presente delibera e fornito a richiesta; per le rilevazioni annuali il 

resoconto è inviato insieme con la relazione di cui all’articolo 10 della direttiva generale 

in materia di qualità e carte dei servizi; per le rilevazioni semestrali i resoconti sono inviati 

entro tre mesi dal termine del semestre cui si riferiscono.  

5. I fornitori di servizi di comunicazioni mobili e personali accessibili al pubblico 

pubblicano nel proprio sito web, entro gli stessi termini, i resoconti semestrali ed annuali 

di cui al comma 4 e comunicano all’Autorità gli indirizzi delle relative pagine web. In 

aggiunta, per ciascuna offerta, pubblicano nel proprio sito web e inviano contestualmente 

all’Autorità le informazioni di cui all’allegato 1. 

6. I fornitori di servizi di comunicazioni mobili e personali accessibili al pubblico 

inviano all’Autorità, a richiesta, una descrizione delle procedure e degli scenari utilizzati 

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. 

7. Gli operatori di rete mobile collaborano con gli operatori virtuali ospitati sulle proprie 

reti fornendo tutte le informazioni necessarie che risultano nella loro esclusiva 

disponibilità ai fini del soddisfacimento degli obblighi informativi di cui alla presente 

delibera. 

 

Articolo 6 

(Disposizioni inerenti agli obiettivi di qualità e confronto delle offerte) 

1. I fornitori di servizi di comunicazioni mobili e personali accessibili al pubblico, ai 

fini di quanto disposto dall’articolo 10 della direttiva generale in materia di qualità e carte 

dei servizi:  

a. utilizzano almeno gli indicatori di cui agli allegati da 2 a 6, con le precisazioni ivi 

contenute, nel fissare annualmente, per ciascun anno di riferimento, gli obiettivi 
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per la qualità dei servizi di comunicazioni mobili e personali. Gli operatori inviano 

all’Autorità gli obiettivi prefissati entro la fine dell’anno precedente a quello di 

riferimento;  

b. pubblicano, nel proprio sito web, la relazione annuale di cui all’articolo 10, 

comma 1, della direttiva generale, contenente gli indicatori di qualità di cui agli 

allegati da 2 a 6, 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, fatta salva la possibilità di richiedere 

proroghe di un mese qualora il bilancio si chiuda oltre tale termine;  

c. inviano contestualmente tale relazione all’Autorità, indicando l’indirizzo della 

pagina web in cui la relazione è disponibile ed eventuali ulteriori forme e modi in 

cui ne è avvenuta la pubblicazione;  

d. comunicano agli abbonati nella prima documentazione di fatturazione utile, ove 

prevista, o via SMS la pubblicazione degli obiettivi prefissati annualmente per gli 

indicatori generali e specifici di qualità dei servizi di comunicazioni mobili e 

personali, di cui alla lettera a) del presente comma, ed i risultati raggiunti. Le 

comunicazioni riportano l'indirizzo della pagina web dove sono pubblicati gli 

obiettivi e i risultati raggiunti. 

2. Al fine di garantire agli utenti finali accesso ad informazioni complete, comparabili 

e di facile consultazione, l’Autorità pubblica nel proprio sito web:  

a. tabelle comparative di risultati semestrali ed annuali di qualità di servizio 

raggiunti dagli operatori di reti e servizi di comunicazioni mobili e personali 

comunicati, in relazione agli allegati da 2 a 6, ai sensi del presente provvedimento;  

b. tabelle comparative delle prestazioni delle offerte di servizi di comunicazioni 

mobili e personali, dagli operatori agli utenti finali, comunicate all’Autorità 

secondo il modello di cui all’allegato 1;  

c. eventuali ulteriori informazioni descrittive della qualità dei servizi offerti alla 

clientela dagli operatori nel loro complesso, ivi incluse quelle relative alla 

portabilità del numero mobile.  

3. L’Autorità può, altresì, realizzare nel proprio sito web collegamenti ipertestuali alle 

pagine web degli operatori di reti e servizi di comunicazioni mobili e personali ove sono 

reperibili le carte dei servizi, i resoconti e le relazioni annuali in materia di qualità dei 

servizi.  

4. Le comunicazioni di cui al presente articolo sono inviate all’indirizzo di posta 

elettronica certificata dell’Autorità, indicando in oggetto il titolo della presente delibera. 
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Articolo 7 

(Misura della qualità dei servizi vocali) 

1. Gli operatori di reti e servizi di comunicazioni mobili e personali elaborano 

congiuntamente, con la supervisione della Direzione Tutela del Consumatori 

dell’Autorità (di seguito indicata come “Direzione”), un allegato tecnico che descrive 

l’algoritmo da utilizzare per ciascuna misura dello scenario di chiamata o connessione, di 

cui agli allegati da 4 a 6 alla presente delibera, e per ciascuna piattaforma tecnologico-

costruttiva, specificando, tra l’altro, i contatori adoperati, il loro significato, i relativi punti 

di misura logico-temporali correlati ai protocolli impiegati, nonché le formule utilizzate 

per la determinazione di dette misure. 

2. Gli indicatori di qualità di cui agli allegati da 4 a 6 sono misurati, secondo quanto 

dettagliato nell’allegato tecnico di cui al comma 1, sulle porzioni di rete non inferiori al 

20% sul totale della rete dell’operatore. 

3. La Direzione cura la pubblicazione del documento di cui al comma 1 nel sito web 

dell’Autorità. 

4. Gli operatori, con il coordinamento della Direzione, rivedono e modificano, se 

necessario, il contenuto del documento di cui al comma 1 in termini di nuove release 

software di piattaforme tecniche di costruttori esistenti o di nuove piattaforme stesse. 

5. L’adozione di una release software e/o una nuova piattaforma tecnica comporta 

l’obbligo di revisione dell’allegato tecnico di cui al comma 1 se sono rispettate entrambe 

le seguenti condizioni: 

− disponibilità e messa in esercizio da almeno un mese prima del 31 dicembre 

dell'anno precedente, 

− diffusione su una porzione di rete non inferiore al 20%. 

6. I fornitori di comunicazioni mobili e personali comunicano agli utenti gli obiettivi 

relativi agli indicatori di qualità dei servizi voce dopo sei mesi dall'inizio delle 

corrispondenti misurazioni, che iniziano a far data dal lancio commerciale. 

Articolo 8 

(Misura della qualità del servizio dati a banda larga nell’ambito del progetto 

MisuraInternet Mobile) 

1. La qualità del servizio dati a banda larga e le prestazioni delle reti mobili che lo 

implementano sono valutate in base ad indicatori in grado di valutare almeno il 

throughput del collegamento, ossia la velocità in download ed in upload attraverso 

l’utilizzo di protocolli tipici del trasferimento di file, la capacità di browsing di pagine 

web, utilizzando sia protocollo http che https, l’efficienza della trasmissione e 

commutazione di pacchetto in termini di ritardo, variabilità del ritardo e tasso di perdita 

dei pacchetti, l’efficienza del servizio video in streaming. Inoltre, sia per la connessione 

in generale che per il singolo servizio, sono individuati, laddove tecnicamente 
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significativo e realizzabile, indicatori relativi al tasso di accessibilità e di insuccesso del 

servizio stesso, combinando i quali è anche possibile valutare il tasso complessivo di 

successo. 

2. Le misure di tali indicatori sono realizzate attraverso campagne di misura sul campo 

(drive test), le cui modalità tecniche di svolgimento, per ogni campagna, sono definite in 

un documento di Linee Guida, approvato con determina della Direzione Tutela dei 

consumatori, ed elaborate dal tavolo tecnico di cui all’articolo 1, comma 1, lettera r). 

3. Le campagne di cui al comma 2 prevedono i seguenti tipi di misura: 

a) statiche: la misurazione viene effettuata in un punto, all’interno di uno specifico 

pixel, durante la sosta del veicolo; 

b) dinamiche urbane: le misure effettuate in movimento, durante gli spostamenti 

urbani, per la cui esecuzione vengono utilizzati i tempi necessari agli 

spostamenti tra un pixel e l’altro; 

c) dinamiche extraurbane: le misure effettuate in movimento, durante gli 

spostamenti extraurbani, per la cui esecuzione vengono utilizzati i tempi 

necessari agli spostamenti tra una città visitata e la successiva da visitare. 

4. Fatte salve le scelte implementative generali e specifiche definite nella presente 

delibera, le Linee Guida di cui al comma 2, contemplano: 

a) definizione di dettaglio, significato e relativi metodi di misurazione degli 

indicatori di cui al comma 1, 

b) configurazione di rete del sistema di misura, 

c) piani commerciali di riferimento, 

d) modalità e condizioni operative delle misurazioni, 

e) selezione delle città oggetto delle misure, 

f) definizione dell’area (pixel) entro cui individuare il singolo punto di misura 

statico (campione), 

g) criterio di selezione dei punti di misura, 

h) criteri per la realizzazione delle misure dinamiche, 

i) architettura e caratteristiche del sistema e della strumentazione di misura, 

j) formato delle misure raccolte, 

k) caratteristiche di server, strumentazione e terminali di misura, 

l) distribuzione temporale delle misure per singola campagna e stima di giorni e 

ore di misura, 

m) durata delle campagne (fase di acquisizione e fase di elaborazione), 

n) criterio di assegnazione dei punti di misura per singola città, 

o) criteri di selezione e aggiornamento dei terminali (device) di test, 

p) cicli di test e protocolli di livello applicazione utilizzati, 

q) processo di invalidazione di specifiche misure. 

5. È prevista una campagna di drive test per ciascun anno solare, conforme alle relative 

Linee Guida di cui ai commi 2 e 3, con l’obiettivo di monitorare la qualità del servizio 
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mobile broadband, nella migliore tecnologia di rete disponibile nel punto di misura (best 

technology).  

6. Gli operatori di rete mobile la cui copertura della popolazione nazionale, con 

infrastrutture proprie o di proprietà di soggetti direttamente controllati dall’operatore, 

risulta superiore al 50%, al 31 dicembre dell’anno precedente la campagna, partecipano 

alle campagne di cui al comma 2, finanziandone i costi sulla base di un criterio di 

ripartizione uniforme. 

7. L’avvio della campagna e la relativa disciplina generale sono approvati con delibera 

dell’Autorità tenuto conto delle osservazioni del tavolo tecnico cui all’articolo 1, comma 

1, lettera r) del presente provvedimento.  

8. Per ogni campagna, l’Autorità pubblica sul sito www.misurainternetmobile.it, 

accessibile anche dal suo sito web istituzionale www.agcom.it o portale online, sia il 

documento di Linee Guida, una volta che esso sia stato concordato in sede di tavolo 

tecnico e approvato con determina della Direzione tutela dei consumatori, sia il resoconto 

dei risultati della campagna, secondo le modalità definite nella presente delibera, e 

qualsiasi altro dato o informazione o documentazione concernente le misure in questione, 

funzionale alla trasparenza informativa sulla qualità del servizio, ai sensi e per i fini di 

cui all’articolo 98-sedecies del Codice, nonché a scopo di studio statistico e di 

monitoraggio dell’evoluzione della qualità dell’accesso mobile alla rete Internet. 

9. Tutti i risultati delle misurazioni, sia come acquisiti dagli strumenti di misura che a 

qualsiasi livello di più alta integrazione, costituiscono dati che rimangono nella 

disponibilità dell’Autorità. Tali dati saranno in parte pubblicati e diffusi dall’Autorità, 

nelle modalità di seguito descritte.  

10. L’attività di realizzazione delle campagne di cui al comma 2 è gestita, d’intesa con 

gli operatori finanziatori del progetto, dalla Fondazione Ugo Bordoni (di seguito indicata 

come FUB), che ha il compito di: 

a) pianificare le attività generali e di dettaglio, 

b) fornire le risorse e gli strumenti per realizzare le campagne di misura ed 

acquisirne i risultati, 

c) realizzare le misure sul campo ed acquisire i risultati, 

d) memorizzare e rendere disponibili all’Autorità e agli operatori committenti i dati 

di ciascuna campagna di misura, 

e) realizzare le elaborazioni statistiche dei risultati, 

f) gestire eventuali processi di invalidazione di specifiche misure, 

g) collaborare con l’Autorità all’aggiornamento delle pagine web dedicate alla 

qualità dell’accesso a Internet da postazione mobile. 

10. La FUB effettua tutte le fasi dell’attività di misure sul campo ed elaborazione dei 

relativi dati rispettando il vincolo di riservatezza delle informazioni appartenenti a 

ciascun operatore ed il principio di non discriminazione tra gli operatori. 
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11. La realizzazione delle campagne di cui al comma 2 non comporta alcun onere per 

l’Autorità ed i relativi costi sono interamente a carico degli operatori partecipanti alle 

campagne, i quali, avendo aderito al finanziamento dell’attività, concordano direttamente 

con il soggetto affidatario, ovvero la FUB, le modalità di preventivazione, ordinazione, 

fatturazione e pagamento delle attività, su base annuale. 

12. Sul sito www.misurainternetmobile.it è pubblicato un elenco degli operatori mobili 

virtuali aggiornato, recante almeno le seguenti informazioni: tipologia di operatore 

MVNO (ad es.: ESP, Full MVNO, etc.), gli operatori ospitanti, le reti utilizzate (ad es.: 

3G, 4G, 5G, etc.) ed eventuali limitazioni (ad es. limitazioni di velocità stabilite 

contrattualmente con gli ospitanti). Gli operatori mobili virtuali inviano semestralmente 

(entro il 30 giugno ed il 31 dicembre di ciascun anno) all’Autorità e alla Fondazione Ugo 

Bordoni le suddette informazioni aggiornate. 

Articolo 9 

(Modalità e tempi di pubblicazione sul sito MisuraInternet Mobile dei risultati 

delle misurazioni della qualità del servizio dati) 

1. I risultati delle misurazioni sul campo della qualità del servizio in oggetto, di cui 

all’articolo 8, sono presentati e pubblicati, per singolo KPI: 

a) in forma comparata per operatore, solo a livello di singolo pixel secondo le modalità 

di interfaccia grafica descritte nel successivo articolo 10; 

b) a livello complessivo (ossia mediati sulle reti degli operatori misurati) su scala 

nazionale, regionale, cittadina e di percorso extraurbano, arricchiti con eventuali 

serie storiche, indicative dell’evoluzione generale della qualità del servizio. 

2. Non è consentito agli operatori nessun utilizzo e divulgazione dei risultati condivisi 

per uso esclusivamente interno al tavolo tecnico, a scopi pubblicitari o commerciali o a 

qualunque altro fine. 

3. I dati delle singole misurazioni sono nella disponibilità dell’Autorità e degli operatori 

limitatamente ai dati della propria rete, i quali ne hanno l’esclusivo controllo; essi non 

possono essere, in alcun modo e da nessun altro soggetto, esportati e diffusi al di fuori del 

tavolo tecnico. L’utilizzo di tipo scientifico di dati ricavati dalle misurazioni dovrà essere 

preventivamente autorizzato dall’Autorità e, se del caso, dagli operatori. 

4. Ogni eventuale elaborazione, da parte di soggetti terzi, dei risultati pubblici che 

l’applicazione grafica, di cui al successivo articolo 10, rende disponibili sulle mappe delle 

città, allo scopo di individuare classifiche anche ad un livello di aggregazione più alto del 

singolo pixel, non sono riconosciute dall’Autorità e saranno dichiarate inattendibili e non 

veritiere, in quanto basate su estrapolazioni non certificate e soggettive. 

5. Sia nel resoconto di pubblicazione dei risultati della campagna di misura, di cui 

all’articolo 8, comma 8, che in eventuali note di presentazione del resoconto stesso, 

è data opportuna informazione circa l’influenza che esercita la diffusione della 
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tecnologia sulle performance della tecnologia stessa e, quindi, sui risultati delle 

misurazioni. 

Articolo 10 

(Modalità di rappresentazione dei risultati pubblicati sul sito del progetto 

MisuraInternet Mobile delle misurazioni della qualità del servizio dati) 

1. Per ogni campagna soggetta alle modalità di pubblicazione di cui all’articolo 9, una 

volta eseguite le misurazioni ed elaborati i relativi risultati, sul sito 

www.misurainternetmobile.it è reso disponibile il resoconto di pubblicazione dei risultati 

della campagna, nell’ambito del quale sono fornite le notizie relative alla campagna ed i 

risultati e le serie storiche delle misure statiche e dinamiche. 

2. I risultati comparati delle misurazioni sul campo di cui all’articolo 9, comma 1, lett. 

b), sia per le misure statiche che per quelle dinamiche urbane e extraurbane, sono 

pubblicati in formato tabellare. 

3. In conformità con quanto statuito all’articolo 9, comma 1, lett. a), i risultati comparati 

delle misurazioni, sia statiche che dinamiche in ambito cittadino, sono forniti al pubblico 

al livello del singolo punto di misura attraverso una interfaccia grafica, come dettagliato 

nei successivi commi. 

4. L’accesso ai risultati comparati di cui al comma 3 avviene previa selezione di un 

punto sulla mappa, ad esempio mediante l’inserimento di un indirizzo. Una volta acquisita 

tale informazione, saranno presentati, in forma tabellare, sia per le misure statiche che per 

quelle dinamiche, i risultati relativi al punto di misura più vicino, per il quale sarà indicata 

la distanza dall’indirizzo fornito (o dal punto selezionato sulla mappa) e la data e ora di 

esecuzione della misura, ma non saranno fornite informazioni per geo-localizzare il punto 

di misura stesso. 

5. I risultati relativi al punto di misura più vicino sono raggruppati e presentati in una 

tabella relativa alle misure statiche e in una tabella relativa alle misure dinamiche. In ogni 

tabella sono riportati i risultati delle misure dei KPI definiti e specificati nel documento 

di Linee Guida relativo alla campagna in esame. Per ogni KPI i risultati sono riportati per 

le singole reti degli operatori di rete mobile partecipanti alla campagna, consentendone la 

comparabilità. 

6. Relativamente alle misure statiche, per “punto di misura più vicino” si intende quello, 

all’interno di un pixel, dove è sostato l’autoveicolo per effettuare il ciclo di misure 

statiche, più vicino, in linea d’aria, all’indirizzo fornito. 

7. Relativamente alle le misure dinamiche, per “punto di misura più vicino” si intende 

un punto caratteristico appartenente al tratto di percorso urbano, nello spostamento da un 

punto di misura statico al successivo, nel corso del quale è stato compiutamente eseguito 

un test atomico, che è più vicino, in linea d’aria, all’indirizzo fornito. Il criterio con cui si 

determina il punto caratteristico di ogni percorso è definito dal tavolo tecnico e riportato 

nel documento di Linee Guida. 



 

23/23/CONS 15 

8. Nelle tabelle di cui al comma 4, i risultati comparati delle misurazioni dei vari KPI 

non sono rappresentati con il loro preciso valore numerico, ma viene indicata 

l’appartenenza del risultato ad una determinata fascia. Come criterio generale, per ogni 

KPI saranno individuate 5 fasce, i cui estremi, generalmente arrotondati ad una o due cifre 

significative, sono calcolati, di campagna in campagna, applicando il criterio della 

distribuzione omogenea dell’insieme complessivo dei risultati delle misurazioni, ottenuto 

collezionando i risultati di tutti i test atomici, per tutti i pixel della campagna e per tutti 

gli operatori. Le fasce sono scelte in modo che ognuna di esse contenga circa il 20% dei 

risultati dell’insieme complessivo.  

Articolo 11 

(Disposizioni finali) 

1. La delibera n. 154/12/CONS, con le sue successive modifiche e integrazioni, è 

abrogata e sostituita dal presente provvedimento. 

2. Il tavolo tecnico di cui all’articolo1, comma 1, lettera r) dedica sessioni periodiche 

dei propri lavori, sotto la responsabilità ed il coordinamento della Direzione, alle seguenti 

attività, specifiche della qualità dei servizi di comunicazioni mobili e personali: 

− studio e definizione dell’evoluzione funzionale delle campagne di misura sul 

campo, in particolare sui temi di nuove tecnologie di rete, modalità operative, 

nuove aree geografiche nelle quali condurre le prove, nuovi dispositivi terminali di 

test; 

− integrazione della valutazione sulla qualità del servizio (QoS) con quella sulla 

qualità percepita dall’utente (QoE); 

− nonché, in considerazione dell'evoluzione delle realtà del mercato, alla 

ricognizione dei sistemi di monitoraggio della qualità disponibili sul mercato ed 

utilizzati dagli operatori. 

3. In caso di violazione delle disposizioni del presente provvedimento si applicano le 

sanzioni previste dall’articolo 30, comma 19, del Codice. 

4. In deroga a quanto specificato all’art.8, comma 6, per l’anno 2023 partecipano alle 

campagne di cui all’art.8, comma 2, gli operatori di rete mobile la cui copertura del 

territorio nazionale, con infrastrutture proprie o di proprietà di soggetti direttamente 

controllati dall’operatore, risulta superiore al 50%, al 31 dicembre 2022, finanziandone i 

costi sulla base di un criterio di ripartizione uniforme. 

5. Gli operatori adeguano le informazioni inerenti alle offerte, ai sensi degli art.4 e 5 di 

cui alla presente delibera, entro 180 giorni dalla pubblicazione della stessa. 

 

La presente delibera, comprensiva dei suoi allegati, è pubblicata sul sito web 

dell’Autorità.  
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Il presente atto può essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale del 

Lazio entro 60 giorni dalla notifica dello stesso. 

 

Roma, 8 febbraio 2023 
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