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1. Premessa

LaCarta dei Servizi di Siportal descrive i principi ed i parametri di qualita dei servizi di accesso ad teeseetjzi di

Fonia,dei servizi web e dei servizi di web hosting forniti da Siportal e stabilisce gli impegni della Societa ed i diritti dei
suoiClientiin merito alla fornitura del servizio, ferme restando le specifiche disposizioni previste nei contratti. La Carta
deiServizidi{f ALRNIIf 8§ RAALIRYAOAES It O2y (NI Sy (5 AINFVSIBIRASE f QS
appartenenti al network di Siportal.2 | f f Quwyi.Bidom&Riticartaservizi

| contratti proposti da Siportal si uniformano ai principi ed ai criteri della Cart&ateizi e contengono le integrazioni

e le specificazioni rese necessarie dalle caratteristiche peculiari di ciascun selreigiarta dei Servizi di Siportal &

O2y F2NXS A LINARYOALRA S FftS RAALIRAAIT A 2ndle Comunicazioni h. y St f
179/03/CSPn. 254/04/CSPn.131/06/CSk n. 244/08/CSP.

2. Principi fondamentali

2.1 Uguaglianza ed imparzialita

Siportal fornisce propri servizi ispirandosi al principio di uguaglianza t@ientiprescindendo da differenze di sesso,
razza, lingua, religione ed opinioni politiche. Siportal garantisce eguaglianza di trattamento, a parita di condizioni del
servizio prestato, tra diverse aree geografiche e tra diverse categorie o fa€tierdi L'dtivita di Siportal si ispira ai

criteri di obiettivita, giustizia e imparzialita ed alla luce di tali principi devono essere interpretate le singole clausole
delle condizioni generali e specifiche di fornitura dei servizio e le norme regolatrici dieseiportal si impegna,
laddove dovesse in futuro risultare necessaad,indicare agli utenti eventuali misure atte a favorire ogni forma di

FNHAT A2YyS RAFFSNByYyITAFGE GSal | NBFEATTIENB O2yRATAZ2YA
tSt SO2YdzyAOFT A2yA A RA&GFOAETA SR FIfTA YT ALYyA y2yOKS |
AA AYLIS3IYlF TR 3S@2tFNB fQIFrGdAGAGE LINRBLRAAGADE RSEES |

2.2 Continuita

Siportal si impegna a fornirepropri servizi in modo regolare, continuativo e senza interruzioni, salvo le necessarie
azioni di manutenzione e riparazione ordinaria e straordinaria, o per cause di forza maggiore. Nei casi di interruzione o
di irregolare funzionamento dei servizi, Si@b adotta i provvedimenti necessari per ridurre la durata delle
irregolaritd e per arrecare alientiil minor disagio possibile. Siportal informera in anticigdlientidegli interventi
programmati di manutenzione che comporteranno interruzioni complete del servizio att@weEnspagne mail ed
indicando suisiti del network Siportal laR dzNJ G I  LINBadzyAoAf S RSt f QAy G SNNYz
assistenza @otizie dettagliateb St OF a2 Ay OdzA F2a4aS ySOSaal NAR2 dzy
O2y O02NRSNL Ay FydAOASLIA Q2N NjRd2S aRIST dizt QiAAyYI2S NIA S yRil20 |-

A2y
Ay

w

2.3 Partecipazione

Siportal gaantisce la partecipazione dei Clieatle presazioni dei servizi offerti sia singolarmente che attraverso le
associazioni dei consumatori attuando forme di collaborazione al fine di assicurare la corretta erogazione dei servizi.
Ciascun Cliente, singolarmente o attraverso associazioni, pud prodweententi, formulare suggerimenti per
migliorare la fornitura del servizjanviando il tutto a Siportal, via Toledo $.96016 Lentini (SR)l.e segnalazioni e i
suggerimenti del Cliente saranno adeguatamente considerate ed interpretate da Siportal ai firexne ogni
beneficio possibile perClienti Siportal si impegna a fornire riscontro alle comunicazioni ricevute entro e non oltre il
termine di quarantacinque giorni dalle comunicazioni ricevitdyf QAN 2 RSt f QF NBE NA B SQNPRAN
clienti.siportal.it, accessibile mediante nome utente e passwardlisponibile per ciascud@iente, un questionario per
indicare la soddisfazione relativamente al rapporto con Siportal nelle fasi di pre e post vendita. Siportal monitora
costantemente i risultati del suddetto sondaggb fine di nigliorare proattivamentela qualitadel servizio offerto in
funzione delle considerazioni delldi€htela.

2.4 Efficienza ed efficacia
{ALERNIIE LISNESIdS t Q20ASGGADRT ARGK S YLUNE INBR &N 39 S FRAGD IA@MNU
soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali pit funzionali allo scopo.

2.5 Diritto di scelta

Siportal ritiene la liberta di scelta un diritto di ogni Cliente, a tal fine si impegna a fornire &uftgdrmazioni
disponibili di propria competenza attraverso procedure semplici, chiare ed equilibrate volte a mettere il Cliente nelle
condizioni di scelta adeguate.
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2.6 Cortesia
Siportal impronta i suoi rapporti con Clienti al rispetto e alla cortesia e i 35S @2t | y Sttt QSaSNDOAI
ySttQFIRSYLIAYSyid2 RS3ItA 2060f AFKADP L RALISYRSYyGA {ALRNII

personale, sia nelle comunicazioni telefoniche c@tiénti

2.7 Tutela della riservatezza

Il Cliente hadiritto di accesso alle informazioni in possesso di Siportal che lo riguardano in applicazione del D.Lgs.
n.196 del 2003 e successive modifich&i#inte, in ogni momento, ha il diritto di essere previamente informato sulle
modalita di trattamento deipropri dati personali nella maniera piu comprensibile e trasparente possibile e di
esprimere un consenso libero, differenziato e revocabile in relazione alle diverse/ulteriori possibilita di utilizzo anche
da parte di terzi autorizzatil Qiente pud in gialunque momento decidere di modificare o cancellare i propri dati
personali di base ed eventualmente facoltativi, presenti negli elenchi generali per finalita dei servizi informativi e di
formazione di elenchi pubblici cartacei o elettronici.

2.8 Trasparenza, chiarezza e tempestivita

Siportal impronta la propria attivita ai principi di trasparenza, chiarezza e tempestivita. Siportal fornisce agli utenti
dzy QAYF2NXI T A2yS O2YLX SiGF OANDIF €S Y2RIFfAlGL SskrdahNddbiRA OKSZ
particolare i principi di buona fede e di lealta, valutati alla stregua delle esigenze delle categorie di consumatori piu
deboli.

3. Politica per la Qualita
Siportal intende offrire ai propKClienti

f  un unico interlocutore per affrontare e&i2z f FSNB A LINRof SYA RA 3SadArAz2yS RS
della propria organizzazione (dai servizi interegelefonick | f a2F {6l NBX | ff QK NRgl N
T dzyl LINBaSyil OFLAETEEFENBS S GAOAYIl FitQdziSydsS LISNI f I

S tQAyaGrttlrTA2yST LISNIf1 F2NXIFT A2y ST LISNI ftQlaarai
1 una rete di telecomunicazione con presenze di nodi di accessesditte faciliti le connessioni agli utenti e
ne ottimizzi i costi, ed offra una struttura gia predisposta e direttamente gestita anche a livello locale per la
interconnessione di sistemi applicativi;
1 una presenza Internet in grado di garantire in breeenpo la progettazione, lo sviluppo e la gestione di
ASNIBATA RA O2YdzyAOFT A2yS S RA AYy¥F2NNITA2YyS dziSyids
RSt fQdziSydS adzZ 1 NBGSo

Nel perseguire detti obiettivi, Siportal ha istituito un SistemaGgistione della Qualitd documentato, al fine di
dimostrare ai propriClienti- e per ottenere laoro piena soddisfazioneche i servizi erogati sono sicuri e affidabili
proponendosidi:

1 coinvolgere dipendentiaccrescadonela professionalita attraverso la motivazione, la responsabilizzazione e
il riconoscimento del merito, nonché tramite piani di formazi@pecifici
conseguire gli obiettivi di Qualita fornendo altfientela serviztonformi agli standard contrattuali.
definire annualmente, a partire dalle esigenze del Cliente e da quelle del mercato, un Piano di miglioramento,
specificandone gli obiettivi per Funzione. Ciascun Responsabile di Funzione deve, sulla base di quanto
indicato dalla Direzione Aziendale, sviluppapropri Obiettivi di Qualita.

f
f

Siportal considera la qualita wbiettivo fondamentalee al fine di monitorata adotta per i servizili Telefonia Vocale

gli indicatori di qualita previsti dalla delibera 254/04/CSP e per i selivascesso athternet da postazione fissa gli
indicatori di qualitd previsti dalla delibera 131/@%Pe con cadenza semestrale nonché per ciascun anno solare
FI3A2NytF GFtEA AYRAOA Ay NBEFTA2yS | ljdzt yiG2 Y2§pbrial2 NI G2
Ay O2S8SNByIT Ll I ljdzryid2 RA&ALIRA&G?Z2 RFEffQIdzi2aNRGE LISNI €I
paginawww.siportal.it/cartaservizi resoconti semestrali ed annuali sui ristilteaggiunti per ogni indice di qualita. Si
precisa che sono esclusi dal monitoraggio degli indici suddetti, i ritardi nelle attivazioni non dipendenti da Siportal, e i
malfunzionamenti non pertinenti alla rete di Siportal.S NJ {20111 §ip6rdal ha individuato gli indicatori di qualita

del servizio elencatii seguitcS y St t QF t £ SIFL G2 ! Ay: OFLtOS If LINBaSyiS R2C
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3.1 Obiettivi peri Servizi di accesso ad Internet da postazione fissa (Delibera 131/06/CSP)

Tempo di attivazione del servizio di accesso ad Internet (tempo misurato che intercorre tra il giorno in cui € stato
NA OS@dzi2z f Q2NRAYS @FfAR2 SR Af 3JIA2Ny2 Ay OdzA Af &SNIA
servizio)

Tasso di malfunzionamento per linea di accesso ad Internet (Rapporto tra il numero delle segnalazioni fatte dagli
utenti relative a malfunzionamenti effettivi durante il periodo di osservazione e il numero medio di linee di accesso a
larga banda attive rilevate nel medesimo periodo)

Tempo di riparazione dei malfunzionamenti del servizio di accesso ad Internet (tempo trascorso tra la segnalazione
da parte del cliente di un malfunzionamento effettivo e la relativa eliminazione)

Tempo di risposta alle chiamate al servizio di assistenza ai Clienti (intervallo Adi tempo tra il momento in cui viene
O2YLX SiGl Gl O2NNB GGl YSYyGdS ééfAélf\Q)/é RSt ydzY SN2 RA
F£fQdziSydS LISNI F2NYANB Af aSNBAT A2 NAOKASaG20

Addebiti Contestati per servizi di accesso ad Internet (rapporto tra il numero reclami ricevuto nel periodo
considerato e il numero di fatture emesse nello stesso periodo)

Velocita di trasmissione dei dati (velocita di trasmissione di dati, misurateamite la trasmissione di file di prova
predefiniti, trasmessi tra un sito remoto in cui € posizionato un client e un server,separatamente per il downloading e
LISNJ £ QdzLJX 2+ RAyYy 30

Tasso di insuccesso nella trasmissione dati (Rapporto tra le trasmissioni déati fallite e il numero totale dei tentativi
di trasmissione)

Ritardo di trasmissione dati in una singola direzione (Il tempo necessario per trasmettere un pacchetto)

Tasso di perdita dei pacchetti (Rapporto tra le prove di Pirghe non hanno prodotto un valore di ritardo e il numero
totale di Ping effettuati)

3.2 Obiettivi per i servizi di Telefonia Vocale (Delibera 254/04/CSP)

Tempo di fornitura dell’ allacciamento iniziale (il tempo misurato in giorni solari che intercorre tregibrno in cui &
a2 NAROS@dziz f Q2NRAYS @GFfAR23 02YS LINBGAal2 RIFEE 02y
f Qdza2 RI LI NIGS RSt NAOKASRSY(GS At &SNBATAZ DO

Tasso di malfunzionamento per linea di accesso (Rapporto tra il numero d&e segnalazioni fatte dagli utenti relative a
malfunzionamenti effettivi durante il periodo di osservazione e il numero medio di linee di accesso attive rilevate, su
base mensile, nel medesimo periodo.)

Tempo di riparazione dei malfunzionamenti (Tempo tascorso tra la segnalazione da parte del cliente di un
malfunzionamento effettivo e la relativa eliminazione.)

Tempo di risposta ai servizi tramite operatore (9 Q RSFAYA G2 O02YS ft QAYUSNDIff2 RA

rete delle informazionRA A YRANART T I YSy (2 O02YLX SGS S tQAradlydS Ay Odz
il servizio richiesto.)

Fatture contestate (Rapporto tra il numero reclami ricevuto nel periodo considerato e il numero di fatture emesse
nello stesso periodd.

Accuratezza della fatturazione (Percentualedi fatture relative al servizio di telefonia vocale riconosciute fondate che
generano un riaccredito degli importi al Cliente mediante una nota di credito rispetto al numero di fatture emesse
nello stesso peddo.)

Tempo di fornitura della Carrier pre-selection (¢ SYLJ2Z OKS AYyUSNO2NNBE GNI Af 3IA2NYy2
Af ASNBAT A2 RA /t{ &8 NBIftYSYy:(GS RA&ALIRYAOAES LISNI f Qdza 2 ®0
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Lo SLA (service leveigreemen) di ciascun servizio viene fissad2 y @Sy T A2y | £ YSYyiS | ff Q206
corrispondente al percentile 99 per il tempo di fornitura del collegamento iniziale e al percentile 95 per i tempi di
riparazione dei guasti

4. | Servizi offerti da Siportal

Siportal si rivolge ai Privati e alleiéde, dalle grandi alle piccole imprese, appartenenti sia ai settori tradizionali che a
quelli pit innovativi proponendo servizi che vanno dall'accesso ad Internet ad alta velocita ai servizi di web hosting,
fornisce un'ampia gamma di servizi a valorgiagto, realizzazione e gestione del sito Internet aziendale, nonché
registrazione e mantenimento di nomi a dominio.

4.1 |Servizi di Connettivita Internet

{A NR@2ft32y2 IR dzy Ul YLIAIl FFaO0AlF RA [ f
Fff QAYLINBal OKS ySOSaaiadl RA dzyl éSJ\

A Sy Ge®éomonicaRiont f Q dzii S

S RA aSNBATA Sg2i
disponibile in tecnologia dialp e xdsll dettagli relativi alle caratteristiche spec he de i Si gol servizo sgortati
nei documenti descrittivi € nei listini presenti nelle sezid@ocumenté S @A R y ALGS EfQAYGSNY2
Siportal

Per quanto riguarda gli abbonamenti in tecnologia xDSL, Siportal fornisce diverse tipologie di seragnfiatrici

con banda nominale in download compresa tra i 640 kbps e i 20 Mbgsnmetrici con banda nominale in
download/upload compresa tra 2Mbps e 8Mbpgiettagli relativi alle caratteristiche specifiche dei singoli servizi sono
riportati nei documenti @scrittivi e nei listini presenti nelle seziofdocumentt S@A RSy T A0S | £ f QAyY i 8
network Siportal

4.2 Servizi di Fonia
{A NA@G2t32y2 IR dzyUlk YLAL FFaOAl RA [/ fASyGStlY RIFffQdzi$
serie di servizi evoluti ed altamente innovativi. | servizi di Fonia erogati da Siportal sono disponibili sia in tecnologia
VoIP chen tecnologia tradizionale (Pstn, Isdn, etc.),e per questa seconda casistica subordinatamente ad una specifica
verifica di copertura. | dettagli relativi alle caratteristiche specifiche dei singoli servizi sono riportati nei documenti
descrittivi e nei ligni presenti nelle seziori Bcumentt S GA RSy T A+ GS Ftt QAYiSNy2 RSA aAdi

4.3 | Servizi di Web Hosting e Mantainer

Consentono di pubblicare siti Internet, registrando i nomi a dominio, e usufruendo della pil avanzata tecnologia
fornita dalla Server Farm di Siportal. Il sito Web del Cliente risiede su un sistema server multiprocessore che garantisce
un'elevata affidabita e prestazioni garantite. Tale soluzione permette al Cliente di evitare onerosi investimenti in
Hardware e Software e di godere nel contempo sia di un'elevata flessibilita, sia di una qualita di servizio di eccellenza.
L'offerta di Web Hosting si rivagai privati esoprattutto alle aziende che, indipendentemente dalla loro dimensione,
necessitano di acquisire un'elevata visibilita nel mondo Internet per pubblicaremafooni, avvicinarsi ai propri

Clientj fornire servizi e promuovere un‘immagine ovativa di se stesse.

4.4 | Servizi di E-mail

Consistono nella erogazione di un servizio di posta elettronica "chiavi in mano" in grado di supportare grandi volumi di
caselle e messaggi trasmessi, garantendo agli utenti rilevanti capacita di accesso sBiplistal. consente ai propri

Clienti di utilizzare direttamente la posta elettronica per i propri utenti (generalmente privati e PMI), oppure la
rivendita del servizio completo con eventuale realizzazione di servizi di tipo "Free Mail" ai propri ut@htfl8R e
portali). In questo modo Siportal effettua un vero e proprio servizio di outsourcing dei sistemi di messaggistica,
mettendo a disposizione tutta I'infrastruttura hardware e software, la connettivita internet, i sistemi di sicurezza e il
personak a supporto, con possibilita di assistenza e supporto diretto al Cliente.

4.5 | Servizi Web
{ALERNIFE LINR3ISGEGEFr S NBFEATTE aSNWATA 6S0 RSRAOFGA &ail
partendo dalle ipotesi grafiche fino ad afare alla gestione delle basi di dati necessarie per iatggal massimo le
attivita dei Clientidirettamente su Internet. Per i progetti con caratteristiche standard Siportal impiega il proprio
listino che consente sia la realizzazione dei servizi pidpkei, che la costruzione di progetti piu elaborati che ne

dzi At AT T Iy2 A O2YLRYSyidA 3FAtL RSTFAYAGAD 1 f€Ql dzYSyidl NB
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specifici totalmente autonomi. Tutte le soluzioni vengono fornite chiavi in manguoemsive anche della formazione

AYATALFES LISNI £ QdziAft AT T 2 RS3IEA &GNHzYSYdA NBFEATTFGAS®

5. Procedure contrattuali

[ F2NXYFEATTEFTA2YyS RSt NILILIRNI2Z 8 F&aaAOdzNI GF | GGNFY OSNE
servizi, il listino pubbli, le eventualipromozioni pubblicate sui sitnternet appartenenti al network Siportalle

G0KSRS GSOYyAOKS LINPR2(GG2 LINBaSyiA 2y ftAySz S@Syddz tir 2
sensidelDI34 mMdpckno adz fF GdziStlF RSA RIFGA LISNER2YFEA S f QA

distanza ai sensi dé).Lgs206/05. | documenti indicati sono presenti nella sezign®cumenté I £ t QA Y G SNy 2 R
appartenenti al network di Siporffa® Ly LI NI AO2tFNBX A Y2RdzZ A RQ2NRAYS O2
F2YREFEYSY Gl A LISNI {ALRNIFE Ay TFdzylA2yS RSEfQFAGGADIT A2y
descrivono la disciplina negoziale della fornitura del sérdzd [ QF GG Sy i 3 SadiangegdranRSt NI L
RFEf G{CBeNBATRM2 { ALRNIIfXZ OKS NIYLLINBaASyGlE fQAyGSNI 2O0dzi2 N
fornitura dei servizi (funzionalita dei servizi, interventi, fatturazionegamenti, reclami) mediante mezzi di
comunicazione ispirati alla massima flessibilita e rapidita (comunicazioniwéil evia fax e telefoniche).

5.1 Sottoscrizione e invio dei contratti

| contratti per la fornitura dei servizi offerti da Siportal posson@esgonclusi secondo le seguenti modalita:
invio tramite fax,mail, brevi manu o via posta di un modulo contrattuale opportunamente compilato sottoscritto dal
cliente munito degli eventuali allegati previgiii A ( 2dem@pioRdpia di un documento digonoscimento, etc.)

5.2 Modifica delle condizioni contrattuali

Siportal si riserva il diritto di modificare unilateralmente per giustificato motivo le condizioni contrattuali, incluse
jdzSttS SO2y2YAOKS® ' A TFAYA RSt 2/£2 W\iNIYHA2 YEN GRY RBY R D 21
regolamentare di riferimento, cosi come mutamenti dei presupposti economici utilizzati dai Fornitori per la
formulazione delle condizioni economiche e contrattuali. In tal caso, salvo che norme di legge o pnevwedi
amministrativi non impongano o comportino una data di applicazione anticipata, le modifiche saranno applicate a
partire dal 31° giorno successivo a quello in cui Siportal le avra preannunciate al Cliente in forma scritta o per posta
elettronica, ovveo attraverso comunicazione scritta separata o via telefax, e si intenderanno conosciute se inviate
all'ultimo indirizzo, mail o numero di telefax reso noto dal Cliente.

In caso di dissenso, il Cliente potra recedere con le modalita e nei termini staititattualmente.

5.3 Contratti a distanza

In caso di contratti a distanza, la fornitura di offerte e servizi avviene nel rispetto delle disposizi@hiLdein.
206/2005.

5.4 Contenuto del contratto

Siportal adotta uno schema contrattuale nel quale spnecisati:

9 il servizio da fornire, adeguatamente descritto;

1 le condizioni, tecniche ed economiche ed i termini di disponibilita al pubbbeoriferimento de modalita
secondo le quali possono essere ottenute informazioni aggiornate in merito a tuézzipapplicabili e a tutti
i costi di manutenzione;

il tempo di fornitura del collegamento iniziale;

la durata, le condizioni di rinnovo e di cessazione dei servizi e del contratto;
i tipi di servizio di manutenzione offerti;

gli indennizzi e i rimborsigli abbonati in caso di servizio insoddisfacente;
una sintesi della procedura da seguire per i reclami ;

una sintesi della procedura da seguire per la soluzione delle controversie.

=A =4 =8 -4 -4 -4

6. Durata e disdetta del servizio

| contratti di Siportaljn conformita allanormativa vigentgD.L.31.1.2007, N.7 convertito in legge, con modificazioni,
dall'art. 1 legge 2 aprile 2007, n. 4@Jativamente alla componente del servizio di accessingetnet e ai servizi di
Fonia,hanno durata di 12 mesi a far data dalla nietfdi attivazione del servizesi rinnovano tacitamente di anno in
anno. llrecesso anticipat@ possibile in qualunque momento a seguito di richiesta inoltmtforma scritta con
raccomandatad.R.da inviarsi a iBortal viaToledo, 5- 96016 kentini (SR)on un preavviso di 30 giorni.
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Si possono avere informazioni su come effettuare la disdetta chiaméndmero 848.150024.

7. Pagamento del servizio

IClientiLl23a2y2 dziAftATTINB ljdzh €S F2N¥YI RA LI 3AFYSyid2 Af 032
bancario (RIDY QF RRSo6 A (i 2 & dzil bolletdb lpost&éiLa présEnRaictn®emporanea di tali modalita di
pagamento dipende dal servizio coattualizzato dal Cliente. Il Cliente ha diritto di modificare durante la vigenza del
rapporto contrattuale la modalita di pagamento del servizio offerto. Siportal si riserva la facolta di introdurre nuove
modalita di pagamento coerenti con lo sviluppo distemi di pagamento e/o limitarne alcune in relazione a specifici
prodotti e/o servizi offerti.

8. Fatturazione

Per i servizi a canone Siportal adotta la fatturazione anticipata bimestrale con scadenza fine mese, salvo diversa scelta
del cliente ove apptabile.

Siportal si impegna a notificare via mail la disponibilita delle fatture relativa ai servizi erogati che potranno essere
aO0FNAOFGS | GGN oS Qlierd | ff Q0 NBiknki.bitddkkad.i€2 BePeksibile tramitenome utente e

LI 3a62NR® L /| tASYy (S Lidz5a fatiral 5/ SRP R2AVEN vy BA D K AGGaNTIH OS2 |
amministrazione@siportal.it oppure tramite uno degli altgpunti di contatto.

Qualora venga previsto il pagamento anticipato in unica soluzione la fattura viene enmesszmformita alle
tempistiche previste dalla normativa vigente.

Nei servizi a fatturazione bimestrale la comunicazione di cui sopra relafy&atA a aA 2y S RSttt FI (Gdz
almeno 15 giorni prima della scadenza dei termini di pagamento.

In caso di denuncia di frode avente ad oggetto l'uso indebito, da parte di terziseieizi Siportalpresentata
dall'utente nelle forme previste da normativa vigente, i pagamenti relativi al solo traffico denunciato in modo
specifico come di origine fraudolenta possono essere sospesi fino alla definizione della controversiasilia oz

la responsabilita di Siportal pagamenti non imputal all'utente, qualora gia effettuati, vengono rimborsati secondo

le modalita previste nel punto 0L ( Rimborsi e indennizzi). S# dimostra che non vi € stata frode che la
responsabilita della stessa non sia imputabile a Siportalagamenti temporaremente sospesi sono addebitati
all'utente.

9. Reclami e segnalazioni
| Clienti possono presentare segnalazioni relativamente al malfunzionamento o inefficienze del servizio offerto,

FffQAy2aaSNBFyT+ RSttS Oftldza2tS O2y (iNJ (ddz f & Q2 LIRRX 6z8F R
dzy GAO1SG INBIQAMR 3 8NP (RSt Fdienti/sibokted.iyatcessibile ttaRifendrReA utekté & 2
password2 G NJ YAGS NI OO2YI yRFEGF | ®owgo6016 Leihi(EBHNtAl foini®, ngl hilJ2 NI | f

breve tempo possibile, un riscontro al Cliente e si impegna comunque a dare una risposta via mail o scritta entro
massimo 45 giorni dalla data di ricevimento del reclamo, evidenziando I'esito degli accertamenti e di eventuali azioni
correttive. Qualora laverifica e la risoluzione dei reclami pervenuti presenti particolare complessita, Siportal entro il
termine predetto, informera comunque il Cliente comunicando i tempi necessari per la risposta.

10. Rimborsi e indennizzi

Siportal stabilisce procedure sneke efficaci per la gestione dei reclami ddientisul pagamento di fatture e sugli
indennizzi relativi ad eventuali malfunzionamenti dei servizi. | reclami relativi alla fatturazione dovranno essere
comunicati a Siportal mediante apertur®® A dzy GAO1SG FffQAYGSNYy2 RStfQFNS
clientisiportal.itt O0SaaA oAt S GNFXYAGS y2YS dziSydS S LI aagz2NR 2 0
Toledo, 5 96016 Lentii(SR) | reclami relativi alla fatturazione dovranno pervenire a Siportal etnénata giorni dalla

data di emissione della fattura

Siportal provvedera a verificare entro trenta giorni dal ricevimento della contestazione del Cliente, il fondamento della
siSaalo® Ly OlFaz2 RQSaAd2 LRaAGAG2 RSttS OSNAFAOKSE Ay |I:
Siportal provvederd alla restituzione degli importi gia corrisposti dal Cliente mediante accredito sulla fattura
immediatamente accessiva o, su specifica richiesta del Cliente, direttamente a quest'ultimo comunque entro 60
giorni dalla data di risoluzione dello stesso.

Siportal non pretende dai Cliengilcuna prestazione corrispettiva in caso di attivazioni o disattivazioni & line

contratti o di forniture di beni o serviziadessi non richiesti e provvede , a propria cura e spese, al ripristino delle
condizioni tecniche e contrattuali presistenti o al ritiro di detti beni.

Siportalsi impegna a corrispondere ai Cliergtitolo di indennizzo in caso di mancato rispetto degli SLA, a seguito di
NAOKASaGlF RSt Of ASyidS RI Ay#dalARI NERA YRR MNaildedos{ EE BHA B f R
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Lentini SR), un importaleterminato in misura del 5% dehigone mensile del servizio per ogni 8 ore lavorative di
eccedenza rispetto ai termini stabiliti dallo SLA di servizio contrattualizeafdf f QA L2 G SaA Ay Odzi
NAO2y2a0SNB It /tASYyGS dzy AYRSyyAl T2z f2 adSaaz yz2y al
{ALRNIFE LINEOOSRS ftQlF OONBRAG2 RSItA A YLRANjigpagdti2 O dzli A
AYF2NXIYR2 3tA dziSydA RSttt LladairoAftAdr RA NAROKASRSNSB
anziché detratti dalla fattura, sono liquidati con altro mezzo di pagamento di facile riscossione.

11. Procedura di Conciliazione

Per le controversie tra Siportal e il Cliente valgono i criteri, le condizioni, i termini e le modalita per la soluzione non
AAdINREARAT A2yl £ S RStEtS O2yiNROSNBAS adloAftAGS RIff Q! dz
173/07/Cons. InLJ- NI A O2f I NBX LISNJ £ S O2yiNRBOSNBAS NAYSaasS +ftl
comma 1 di tale delibera, il ricorso in sede giurisdizionale & improcedibile fino a che non sia stato esperito il tentativo
obbligatorio di conciliazione damzi al Co.re.com competente per territorio munito di delega a svolgere la funzione
conciliativa, ovvero dinanzi ad altri organi di risoluzione extragiudiziale delle controversie. Il termine per la conclusione
della procedura conciliativa & di trenta gidrn RS O2 NNBy GA REFEf €1 RFEGF RA LINRBLRA&AIT
tale termine le parti possono proporre ricorso giurisdizionale anche ove la procedura non sia stata conclusa.

12. Assistenza e punti di contatto

Siportal fornisce ai sudlientiun servizio di assistenza, accessibile telefonicamente, per posta e per via telematica,
adeguato alle esigenze degli utenti e punto di accesso per segnalare disservizi e ottenere risposte a quesiti legati ai
servizi forniti, ai prezzi, alla fatturazione @lle procedure di reclamaalle violazioni dei principi e degli standard
descritti nella presente carta
| punti di contatto sono:

9 via posta presso Siportalia/Toledq 5-96016Lentini (SR);

 telefonicamente alnumero 848.150.024 da lunedi al sabatdalle 08:30 alle 21:00 LJISNJ f QI a& A a i

commerciale e amministrativa;

1 telefonicamente al numer®00.030.199 (da rete fissa) o al numdr@9.44.56.16da rete mobileda lunedi a
vererdi, dalle08.30alle21.00LJSNJ f QI aaAradSyi1 I GSOyAOI T
via fax ai seguentiumeri : 095/7836540, 0957836830;
per posta elettronica ai seguenti indirizgervizioclienti@siportal.jt
LISNJ @Al GSESYFGAOFT OGN SNE2 f QF LILIissiki detnetdotkNHzY Sy (i
siportal (informazioni generiche e assistenza tecnica).

=A =4 =4

13. Pubblicazione e validita della carta

La carta dei servizi & pubblicata nella seziode5 2 OdzY 8e¢f &ith del network Portal S | £ f QA Y RA N
www.siportal.it/cartaservizied & resa disponibile presso le sedi indicate nei documenti di fatturazione. Gli standard
riportati nella presente carta decorrono dalla data di pubblicazione nel sito web e danconsiderarsi validi in
condizioni normali di servizio a regime
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Allegato A: Obiettivi di qualita dei servizi

Lesottostant tabelle riportano gli obiettivi di qualita che pdfanno 2012 Siportal si & prefissata riguardopmbpri servizi

Servizdi accesso ad internet da postazione fissa

Indicatore

Misura

Obiettivo 2012

Tempo di attivazione dei servizi di acce
ad internet a banda larga

Attivazioni dei servizi di accesso ad internet a banda larga su linee telefoniche telecom
attive

Percentile 95% del tempo di fornitura 45 giorni
Percentile 99% del tempo di fornitura 70giorni
Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente 90,0 %
previsto
Tempo medio di fornitura 15giorni
Attivazioni dei servizi di accesso ad internet a banda larga su linee non attive (naked)
Percentile 95% del tempo di fornitura 75giorni
Percentile 99% del tempo di fornitura 95 giorni
Percentuale degli ordini validi completati entro la data concordata con il cliente 90,0 %
Tempo medio di fornitura 25 giorni
Tasso di malfunzionamento dei servizi ¢ Rapporto tra il numero delle segnalazioni fatiegli utenti, relative a malfunzionamenti 20,0%
accesso ad internet a banda larga | effettivi, durante il periodo di riferimento e il numero medio di linee di accesso attive.
Tempo di riparazione dei Servizio offerto tilizzando servizi wholesale:
malfunzionamenti relativi a servizi di | Percentile 80% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti 1000re
accesso ad internet a banda larga | Percentile 95% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti 1750re
Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro il tempo massimo 90,0%
contrattualmente previsto
Tempo medio di riparazione 60o0re
Tempi di risposta alle chiamate al serviZ Tempo medio dirispostR St £ Q2 LISNI 62 N8B R2L}R I &a0St 15 secondi
di assistenza clienti
Addebiti contestati Rapporto tra il numero dei reclami su addebiti in fattura relativi a tutti i servizi di access| 1,20 %
internet (ricevuti nel periodo di rilevazione) e il numero totale di fegtemesse nello stess
periodo
Velocita di trasmissione dati Percentile 5° della velocita di trasmissione in download (banda minima in download)
Offerte con profilo nominale in download di 640 Kb/s 450 Kb/s
Offerte con profilo nominale in download di 1,2 Mb/s 800 Kb/s
Offerte con profilo nominale in download di 2 Mb/s 1 Mbl/s
Offerte con profilo nominale in download di 4 Mb/s 1,3 Mb/s
Offerte con profilo nominale in download di 7 Mb/s 2,1 Mb/s
Offerte con profilo nominale in download di 20 Mb/s 7,2 Mb/s
Percentile 5° della velocita di trasmissione in upload (banda minima in upload)
Offerte con profilo nominale in upload di 256 Kb/s 100 Kb/s
Offerte con profilo nominale in upload di 384 Kb/s 200Kb/s
Offerte con profilo nominale in upload di 512 Kb/s 250 Kb/s
Offerte con profilo nominale in upload di 1 Mb/s 400 Kb/s
Tasso di insuccesso nella trasmissione ¢ Rapporto tra le trasmissioni di dati non andate a buon fine e il numero totale dei tentativi
effettuati nel periodo di tempo considerato
Tasso di insuccesso in download 0,5%
Tasso di insuccesso in upload 0,5%

Ritardo di trasmissione dati in una

Ritardo massimo

singola direzione

Offerte con profilo nominale in download di 640 Kb/s

90 millisecondi

Offerte con profilo nominale in download di 1,2 Mb/s

90 millisecondi

Offerte con profilo nominale in download di 2 Mb/s

85 millisecondi

Offerte con profilo nominale in download 4iMb/s

80 millisecondi

Offerte con profilo nominale in download di 7 Mb/s

75 millisecondi

Offerte con profilo nominale in download di 20 Mb/s

60 millisecondi

Tasso di perdita dei pacchetti

Probabilita di perdita dei pacchetti PING

Offerte con profilo nominale in download di 640 Kb/s 0,7%
Offerte con profilo nominale in download di 1,2 Mb/s 0,7%
Offerte con profilo nominale in download di 2 Mb/s 0,5%
Offerte con profilo nominale in download di 4 Mb/s 0,5%
Offerte conprofilo nominale in download di 7 Mb/s 0,2%
Offerte con profilo nominale in download di 20 Mb/s 0,1%
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Servizi di Telefonia Vocale

Indicatore Misure di qualita del servizio Obiettivi 2012
Tempo di fornitura dell'allacciamento | Percentiled5% del tempo di fornitura 11 giorni
inizialeVOIP Percentile 99% del tempo di fornitura 14 giorni
Percentuale degli ordini validi completafitro il termine massimo contrattualmente 98%
previsto
Tempo di fornitura dell'allacciamento | Percentile 95% del tempo di fornitura 85 giorni
inizialetelefoniatradizionale (VLR) Percentile 99% del tempo di fornitura 97 giorni
Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente 95%
previsto
Tempo di fornitura dell'allacciamento | Percentile 95% del tempo di fornitura 11 giorni
inizialetelefonia tradizionalCPS) Percentile 99% del tempo di fornitura 25 giorni
Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo contrattualmente 95%
previsto
Tasso dinalfunzionamento per linea di | Tasso di malfunzionamento: rapporto tra numero di segnalazioni di malfunzionamenti| 12%
accesso effettivi e numeN.2 YSRA2 RA tAySS RQlI O0Saaz
Tempo di riparazione dei Percentile 80% del tempo di riparaziotel malfunzionamenti 72 ore
malfunzionamenti Percentile 95% del tempo di riparaziotei malfunzionamenti 168 ore
Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro il tempo massimo| 98%
contrattualmente previsto
Tempi di risposta dei servizi tramite | Tempo medio di risposta alle chiamate entranti 15 secondi
operatore Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta € inferiore a 20 secondi n/a
Fatture contestate Rapporto tra il numero dei reclami ricevuti nel periodo consideratomeritero di fatture 0,51%
emesse nello stesgeeriodo
Accuratezza della fatturazione Rapporto tra il numero delle fatture contestate riconosciute fondate emesse nel periodq 0,03%

considerato e il numero totale di fatture emesse nello stesso periodo
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