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1. Premessa

La Carta dei Servizi T.net, nell’ambito di un programma articolato di promozione della qualita e di trasparenza nei rapporti,
stabilisce gli impegni della Societa ed i diritti dei suoi Clienti in merito alla fornitura dei propri Servizi.

La Carta ¢ stata redatta in base allo schema della Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 Gennaio 1994 ¢
secondo le direttive di cui alla Delibera dell’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni n.179/03/CSP e garantisce gli
impegni e gli standard nella prestazione dei Servizi comunicandoli all’opinione pubblica e alle Autorita competenti.

La Carta fornisce tutte le informazioni utili per inoltrare segnalazioni, proposte, richieste di chiarimento e reclami.

Inoltre la Carta fornisce gli standard dei Servizi quali la continuita, la regolarita d’erogazione della fornitura e la tempestivita
del suo ripristino in caso di disservizio, che sono da intendersi validi in condizioni normali d’esercizio.

Se del caso, ai rapporti contrattuali in essere si applicano le normative sui contratti a distanza (D. Lgs. n.185 del 22 maggio
1999) e sui contratti conclusi al di fuori dei locali commerciali (D. Lgs. n. 50 del 15 gennaio 1992).

La Carta dei Servizi va letta congiuntamente con le Condizioni Contrattuali dei singoli Servizi.

2. Struttura

Lo schema della Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 Gennaio 1994, in base al quale ¢ stata redatta la
Carta dei Servizi, ¢ articolato in una serie di punti e di sottopunti che identificano i diversi possibili rapporti tra un’azienda di
servizi e un cittadino che diventa suo Cliente.

In questo documento i Clienti T.net possono ritrovare una completa e chiara descrizione dei contenuti e delle caratteristiche dei
Servizi erogati.

Nel seguito del documento si definiscono puntualmente e con rigore le caratteristiche dei prodotti e dei Servizi erogati e le
modalita di relazione tra T.net ed i suoi Clienti (per es.: servizio di sportello, stipula di contratti, accessi ai dati aziendali).

Tutte le caratteristiche dei Servizi erogati descritti costituiscono obiettivi che T.net assume come vincolanti nella conduzione
delle sue attivita impegnandosi a pagare un rimborso a fronte di proprie carenze nell’erogazione dei Servizi.

La presente Carta dei Servizi si articola in diverse parti di cui le piu significative sono:

e principi fondamentali cui si ispira I’erogatore dei Servizi;
e strumenti per ’attuazione di tali principi;
e meccanismi di tutela e garanzia per la corretta applicazione della Carta.

3. Principi fondamentali

I Servizi erogati da T.net sono finalizzati al soddisfacimento dei bisogni dei Clienti.
L’erogazione avviene nel rispetto dei principi di chiarezza, d’eguaglianza, imparzialita, continuita, partecipazione, efficienza
ed efficacia.

3.1. Eguaglianza

I Servizi sono erogati secondo regole uguali per tutti, a prescindere da: sesso, razza, lingua, religione, opinioni politiche.

T.net s’impegna a garantire parita di trattamento per tutti i cittadini ovunque residenti nel territorio di competenza (compresi i
residenti in aree che, rispetto ad altre, sono raggiungibili con maggior difficolta); garantisce inoltre di gestire con particolare
attenzione (sia nel rapporto diretto che nel rapporto indiretto) i soggetti portatori di handicap, gli anziani ed i cittadini
appartenenti a fasce sociali deboli.
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3.2. Imparzialita

Nei comportamenti verso i Clienti, T.net si attiene a principi di obiettivita, neutralita ed imparzialita.

3.3. Continuita

T.net s’impegna ad erogare ai Clienti Servizi regolari, continui e senza interruzione. L’interruzione dei Servizi potra essere
imputabile soltanto a:

e  guasti nella propria rete o in quella di Operatori interconnessi;

e manutenzioni per garantire il corretto funzionamento delle reti di trasmissione ed il mantenimento della qualita di
erogazione;

e cause di forza maggiore.

In questi casi T.net s’impegna a ridurre al minimo i tempi di disservizio.

3.4. Partecipazione

T.net garantisce la partecipazione del Cliente, singolarmente o attraverso associazioni, alla prestazione dei Servizi affinché lo
stesso possa sempre:

1. essere informato circa la fruibilita del Servizio in una determinata area;

2. verificare attraverso il Servizio di assistenza clienti le ragioni dell’eventuale non corretta erogazione dei Servizi;

3. collaborare per il miglioramento dei Servizi.

e A tal fine il Cliente ha diritto di accesso alle informazioni in possesso di T.net che lo riguardano secondo le modalita
disciplinate dal D. Lgs. 196/03.

e I Cliente, singolarmente o attraverso associazioni, ha altresi la facolta di presentare reclami ed istanze, produrre
memorie ¢ documenti, prospettare osservazioni e formulare suggerimenti per il miglioramento dei Servizi. T.net si
impegna a valutare e rispondere tempestivamente alle istanze del Cliente e delle associazioni di consumatori.

3.5. Efficienza ed efficacia

T.net persegue 1’obbiettivo del progressivo continuo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia dei Servizi, adottando le
soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali piu funzionali allo scopo.

4. La qualita dei Servizi ISP

T.net identifica i seguenti indicatori di qualita dei Servizi secondo le indicazioni della normativa internazionale in materia.

Per il servizio di accesso a Internet:

e tempi di attivazione: si intende il tempo che intercorre tra I’istante in cui T.net riceve dal proprio fornitore I’OK
dell’attivazione del servizio e I’istante in cui il servizio viene reso disponibile al Cliente;
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o tempi di risoluzione dei malfunzionamenti: si intende il tempo che intercorre tra I’istante in cui il Cliente segnala un
malfunzionamento al punto di contatto T.net e I’istante in cui il servizio € nuovamente disponibile;

e tempi di disponibilita del servizio:si intende il numero di ore mensili in cui il servizio deve essere mediamente
disponibile calcolato su una base media di mesi di 30 gg

Per i servizi di telefonia VolP:

e tasso di malfunzionamento: per malfunzionamento si intende un degrado e/o una interruzione del servizio imputabile
alla Rete dell’Operatore. Per la valutazione del tasso di malfunzionamento sono esclusi i malfunzionamenti delle
apparecchiature del Cliente.

e tempo di riparazione dei malfunzionamenti: ¢ il tempo che intercorre tra 1’istante in cui il Cliente segnala un
malfunzionamento al punto di contatto T.net e I’istante in cui il servizio ¢ nuovamente disponibile;

e percentuale di chiamate a vuoto: ¢ il rapporto tra il numero delle chiamate a vuoto ed il numero totale delle chiamate
prese come riferimento in un determinato periodo; si definisce “chiamata a vuoto” un tentativo di chiamata ad un
numero telefonico esistente al quale, nell’arco temporale di 30 secondi, non corrisponde alcun tono di linea libera o
occupata,

e tempo di instaurazione della chiamata: si intende il tempo che intercorre tra la ricezione, da parte della Rete, del
numero telefonico richiesto e I’istante in cui viene rilasciato il tono di linea libera o di occupato;

Per tutti i servizi

e accuratezza delle fatture: ¢ la percentuale di tutti i reclami aventi oggetto la fatturazione notificati dal Cliente
all’Operatore nel periodo di osservazione.

E’ obiettivo di T.net monitorare costantemente i parametri sopra esposti al fine di garantire al Cliente un continuo
miglioramento della qualita dei Servizi.

5. La qualita del Servizio di Posta Elettronica Certificata

Per assicurare la sicurezza del servizio di PEC, T.net si avvale di InfoCamere, gia Certificatore Accreditato iscritto all'elenco
pubblico CNIPA, utilizza tecniche e procedure basate su standard (de jure o de facto) internazionali e sulle
norme specifiche esistenti in Italia.
In particolare il Sistema InfoCamere ¢ pienamente conforme a quanto prescritto dal DPCM 13/01/2004 per i Certificatori
Qualificati, inclusa la disponibilita di un sistema di validazione temporale opponibile a terzi.
Nella redazione e nella messa a punto delle procedure ci si ¢ basati sugli standard:

e Information Technology Security Evaluation Criteria (ITSEC) v. 1.2

e Common Criteria for Information Technology Security Evaluation v 2.2

e [SO/IEC 17799 - Information technology -- Security techniques — Code of practice for information security

management

e [ dispositivi crittografici utilizzati sono certificati FIPS 140-2 level 3.
La seguente rappresentazione grafica illustra schematicamente il servizio di posta elettronica certificata. Questa breve
descrizione non vuole essere una descrizione tecnica esaustiva del servizio, ma vuole introdurre 1'utente in modo semplice ed
intuitivo alle specificita del servizio di posta elettronica certificata.
L'utente, 'mittente' dopo aver superato la fase di identificazione ed autenticazione al sistema che ne convalida le credenziali, &
in grado di inoltrare un messaggio.
Nel caso illustrato il mittente utilizza una funzionalita opzionale e comune a qualsiasi sistema di posta: inoltra un messaggio
'firmato', utilizzando la chiave privata memorizzata sul proprio dispositivo di firma. La firma del messaggio e/o dei suoi
allegati non ¢ comunque obbligatoria: il sistema di posta elettronica certificata accetta messaggi non firmati, firmati,
crittografati e non.
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Il messaggio (la busta bianca in figura 1) raggiunge il sistema del proprio provider dove viene analizzato per verificare la sua
conformita alle regole di posta elettronica certificata e, in caso positivo, ¢ imbustato in un altro messaggio, a sua volta firmato
dal gestore di posta, ed inoltrato verso la sua destinazione.

Accettazione C onse gna

Figura 1

Il mittente riceve in questo caso la 'ricevuta di accettazione' firmata dal proprio gestore ed ha cosi la prova che il suo messaggio
¢ stato correttamente acquisito dal sistema.

Nel caso in cui il gestore non possa accettare il messaggio, il mittente ricevera un avviso (‘avviso di non accettazione') con il
motivo della mancata accettazione da parte del sistema.

La figura illustra il caso in cui mittente e destinatario appartengono a domini gestiti da provider diversi, pertanto il messaggio
deve transitare dal dominio A al dominio B.

Il gestore del destinatario (dominio B) notifica con la 'ricevuta di presa in carico' al gestore del mittente (dominio A) che ha
preso in carico con successo il messaggio.

1l transito del messaggio € cosi tracciato, in modo da poter rispondere comunque al mittente riguardo all'iter percorso dal suo
messaggio. Il provider di posta del dominio B deposita il messaggio nella casella del destinatario e notifica il successo
dell'operazione al mittente tramite la 'ricevuta di consegna' che contiene anche in allegato il messaggio originale, a meno che il
mittente non richieda diversamente.

Il messaggio ¢ ora disponibile al destinatario che lo puo leggere a sua discrezione.In totale il mittente ricevera almeno 2
ricevute per ogni invio: una 'ricevuta di accettazione' e una 'ricevuta di consegna'.

Se il mittente invia un messaggio a piu destinatari con un unico invio ricevera una ricevuta di consegna per ogni destinatario di
pec, per cui normalmente le ricevute saranno in totale in numero pari al numero dei destinatari +1 (ricevuta di accettazione)
Nel caso in cui si verifichino eventi particolari (rilevazione virus, destinatari errati, ...) si possono ricevere altre segnalazioni;
nel caso di destinatari di posta non certificata potranno mancare alcune ricevute.

L'emissione della ricevuta di consegna non ¢ legata al fatto che il destinatario apra il messaggio o meno ed ¢ rilasciata
comunque quando il messaggio ¢ depositato in casella; questa ¢ una delle peculiarita del sistema di posta elettronica certificata.
Le notifiche dei sistemi di posta ordinari sono di fatto legate all'apertura del messaggio e alla volonta del mittente di far
pervenire la notifica di avvenuta ricezione al mittente: una notifica di questo tipo non ha pero il valore legale di opponibilita a
terzi delle ricevute rilasciate e firmate da gestori accreditati.

Le caselle di posta elettronica certificata, diversamente dalle usuali caselle di posta elettronica, consentono 1’invio di posta
elettronica con valore legale in conformita di quanto previsto nell’articolo 14 del dpr 445 del 28

dicembre 2000 (Testo Unico sulla Documentazione Amministrativa) e successive modificazioni.

Certnet ¢ pienamente conforme alle regole tecniche richiamate dal Decreto Ministeriale del 2 novembre 2005 recante “Regole
tecniche per la formazione, la trasmissione, la validazione, anche
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temporale, della posta elettronica certificata” (GU n.266 del 15/11/2005) e pubblicate dal CNIPA sul sito (www.cnipa.gov.it);
le caratteristiche di queste caselle sono pertanto tali da renderle interoperabili con le caselle di posta elettronica certificata
distribuite dal CNIPA stesso o da altri gestori di posta certificata accreditati.

Nei casi consentiti dalla legge, la posta certificata puo essere utilizzata in sostituzione della posta cartacea (articolo 14 comma
3 T.U. I messaggi ricevuti nella casella di posta certificata si intendono pervenuti al titolare della casella (articolo 14 comma 1
del T.U.[3]).

Si ricorda che, in base al DPR 68/2005, la validita legale del messaggio di posta certificata ¢ subordinata alla dichiarazione &
subordinata alla dichiarazione di disponibilita all'utilizzo della posta elettronica certificata.

6. Accessibilita ai Servizi

11 Cliente interagisce con T.net per richiedere i seguenti Servizi:

nuove forniture di Servizi;

nuovi contratti,

variazioni di forniture su contratti esistenti;
disdette;

interventi di manutenzione;

informazioni e reclami;

pagamenti fatture;

e addebiti per Servizi richiesti;

e reclami e rimborsi.

utilizzando:
e sportello telefonico per mezzo di numero gratuito;
e comunicazioni via fax ad appositi numeri dedicati;
e  corrispondenza postale;
e  posta elettronica.

Al fine di ottenere informazioni dettagliate ¢ opportuno prendere in visione le Condizioni Generali di Contratto inerenti i
singoli Servizi offerti disponibili on line all’indirizzo http://www.tnet.it.

6.1. Svolgimento di pratiche e segnalazioni

Per facilitare 1’accesso ai Servizi, T.net ha predisposto:

e Due numeri gratuiti da telefoni fissi.
Operativi tutti i giorni dell’anno non festivi dal Lunedi al Venerdi dalle ore 8.00 alle ore 18.00, consentono di
segnalare guasti, richiedere informazioni, avanzare reclami, e avviare pratiche di cessazione della fornitura, che
dovranno sempre essere perfezionate attraverso l’invio della richiesta a mezzo raccomandata con avviso di
ricevimento.

e Diverse caselle di posta elettronica alle quali ¢ possibile segnalare guasti, richiedere informazioni, avanzare reclami.

e  Un sito Internet, all’indirizzo http://www.tnet.it, sul quale ¢ possibile trovare tutte le informazioni sull’Azienda, sui
Servizi offerti e sui listini prezzi.
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e Una spazio di “Informazioni e Suggerimenti”, all’indirizzo internet
http://www.tnet.it/Home/Richiestalnfo/tabid/70/Default.aspx , che consente ai Clienti di inoltrare osservazioni e
suggerimenti sui Servizi.

6.2. Modalita di pagamento

All’atto dell’attivazione dei Servizi i Clienti possono decidere quale forma di pagamento utilizzare per i Servizi utilizzati:

con addebito diretto presso conto corrente bancario (RID);
per mezzo di carta di credito;

per contanti o presso i rivenditori;

per versamento in apposito bollettino postale.

6.3. Risposta alle richieste scritte dei Clienti T.net

T.net si impegna a rispondere entro un tempo massimo di 30 (trenta) giorni lavorativi:
e alle richieste di informazioni pervenute per iscritto;
e alle richieste di verifica dei dati di traffico;
e alle richieste di annullamento e ricalcolo della fattura ove sono presenti consumi, con I’avvertenza che i tempi sono da

considerare al netto dei tempi del recapito postale.

Nel calcolo del tempo di risposta ¢ assunta come riferimento la data del timbro postale o del messaggio di posta elettronica.

6.4. Risposta ai reclami

I reclami possono essere presentati dal Cliente:

ai  numeri telefonici, alle «caselle di posta elettronica o agli indirizzi postali presenti sul sito
http://www.tnet.it/Home/Contatti/tabid/55/Default.aspx .

A fronte di ogni reclamo T.net, utilizzando le medesime modalita di comunicazione di cui si sia avvalso il Cliente, si impegna
a riferire il risultato degli accertamenti entro un tempo massimo di 30 (trenta) giorni lavorativi dalla presentazione del reclamo;
ove necessario, ad indicare i termini entro i quali provvedera alla rimozione delle irregolarita riscontrate o al risarcimento del
danno arrecato.

In ogni caso T.net provvedera a fornire adeguati dettagli tecnici e motivare 1’eventuale rigetto del reclamo.

T.net garantisce la tracciabilita e la conservazione dei reclami presentati dal Cliente, singolarmente o tramite associazioni.

7. Tempi caratteristici del rapporto contrattuale con il Cliente

Le condizioni di fornitura, variazione, di recesso e di cessazione sono esplicitati nei regolamenti contrattuali dei singoli
Servizi. In essi vengono riportati gli standard temporali che devono considerarsi al netto di eventi non direttamente dipendenti
da T.net.

T.net informa il Cliente con almeno 30 (trenta) giorni delle eventuali modifiche contrattuali e garantisce al Cliente il diritto di
recedere dal contratto, senza penali, all’atto della notifica della modifica delle condizioni contrattuali da parte di T.net.
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Nel caso in cui, per cause di forza maggiore, dovessero insorgere difficolta per il rispetto delle scadenze garantite o gia
comunicate al Cliente, T.net si impegna a comunicare tempestivamente al Cliente il nuovo termine.

E’ prassi consolidata di T.net rilevare la durata dei singoli processi interni per controllare sistematicamente il rispetto dei tempi
standard riportati ed acquisire informazioni utili al miglioramento dei processi e degli standard stessi.

7.1. Calcolo dei consumi

T.net effettua la rilevazione sistematica dei dati di traffico per la rilevazione dei consumi dei suoi Clienti secondo gli standard
internazionali in vigore.
In particolare per i servizi dati:

e Il periodo di riferimento per la fatturazione mensile inizia alle ore 0, 0 minuti e 0 secondi del primo giorno di ciascun
mese solare e termina alle ore 23, 59 minuti e 59 secondi dell’ultimo giorno dello stesso mese solare in
considerazione.

e  Ogni fattura relativa al traffico dati effettuata nel mese di riferimento verra emessa da T.net entro il 15 del secondo
mese successivo a quello di riferimento. Sono ammesse fatture per traffico pregresso non ancora fatturato

Per i servizi VoIP:

e Il costo ¢ calcolato solo sugli effettivi secondi di conversazione e senza scatto alla risposta.

e Non ¢ possibile effettuare accessi ai servizi 12,412,144,166,709,899,170,4175,4176,178,892,899,163,165 ¢ ai numeri
di emergenza

7.2. Fatturazione dei consumi

La fatturazione dei consumi ¢ calcolata sulla base delle tariffe in vigore che vengono rese pubbliche attraverso vari strumenti di
informazione.

Il numero di fatture emesse varia in funzione del tipo di Servizio utilizzato e dei consumi effettuati; il Cliente puo trovare nelle
Condizioni Generali di Contratto informazioni specifiche inerenti la periodicita della fatturazione per i singoli Servizi.

T.net, su richiesta del Cliente e nel rispetto della normativa in materia di protezione dei dati personali di cui al D. Lgs. 196/03,
provvede a fornire il dettaglio del traffico effettuato, nella documentazione di base, e qualunque informazione e chiarimento
sui valori riportati in fattura (es: consumi, tariffe, ecc.).

T.net invia la fattura al Cliente con anticipo di almeno quindici giorni rispetto alla data del pagamento.

7.3. Rettifiche di fatturazione

Qualora nei processi di rilevazione del traffico, misura, fatturazione vengano commessi errori in eccesso od in difetto, T.net
provvede d’ufficio alla correzione degli stessi, alla rettifica della fatturazione ed all’emissione dei corrispondenti addebiti o
accrediti entro il successivo ciclo di fatturazione utile dall’accertamento dell’errore.

Nel caso in cui I’errore venga segnalato dal Cliente, T.net provvede alla rettifica della fattura riconosciuta errata entro il
successivo ciclo di fatturazione utile dall’accertamento dell’errore dalla comunicazione del Cliente ed alla contestuale
restituzione dei pagamenti in eccesso.

I1 tempo massimo per I’accertamento dell’errore in caso i segnalazione del cliente ¢ di 30 gg di calendario.

7.4. Morosita

In caso di morosita T.net provvede alla sospensione del Servizio. T.net, prima di sospendere il Servizio:
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e segnala al Cliente gli eventuali ritardi nel pagamento e il corrispondente ammontare degli interessi moratori addebitati
nella misura indicata nelle Condizioni Generali di Contratto dei singoli Servizi, informandolo circa le modalita da
seguire per evitare la sospensione.

In caso di mancato pagamento, totale o parziale, sospende 1’erogazione del Servizio e informa il Cliente circa le modalita e gli
oneri per la riattivazione della fornitura.

Il Cliente non ¢ responsabile per eventuali ritardi di comunicazione da parte del soggetto autorizzato alla riscossione
dell’avvenuto pagamento entro i termini di scadenza dell’importo dovuto per la fruizione dei Servizi.

7.5. Correttezza dei consumi

T.net tiene sotto costante monitoraggio i volumi di traffico per ogni singolo Cliente al fine di rilevare eventuali consumi
anomali. In tutti i casi di rilevazione di consumi anomali T.net provvede a programmare una verifica per confermare o
correggere la rilevazione.

7.6. Sospensioni programmate

Si premette che T.net ha attivato quei presidi tecnologici (gruppi di continuita presso gli impianti, telecontrollo e teleallarme,
ecc.) atti a rendere minima la possibilita di interruzione del Servizio.

Allo stesso modo quando si debbano eseguire lavori sulla rete di trasmissione per guasti, modifiche, ecc., T.net garantisce di
mettere in atto le procedure tecniche atte ad evitare interruzioni di erogazione.

Ove siano necessari interventi programmati di manutenzione che comportino interruzioni complete del Servizio, T.net
provvede ad informare il Cliente mediante comunicazione via posta elettronica, via posta ordinaria o telefonicamente o tramite
comunicazione sul portale T.net al sito http://www.tnet.it/Home/NewsedEventi/tabid/54/Default.aspx con almeno 48 h di
anticipo.

7.7. Reperibilita

T.net garantisce la disponibilita di un servizio di reperibilita per tutti i giorni dell’anno dalle ore 8.00 alle ore 18.00 nei giorni
feriali, al fine di assicurare un pronto intervento in casi di guasti o situazioni critiche e per informazioni relative a tali
situazioni.

L’accesso a tale servizio é realizzato tramite il numero gratuito 800.91.92.99.

7.8. Interventi a seguito di segnalazioni

A seguito di eventuali segnalazioni di anomalie da parte della Clientela viene valutato il livello di criticita/urgenza della
situazione. T.net interviene con modalita ed urgenza coerenti con la valutazione dell’urgenza attribuendo tre diversi livelli di
priorita: high problematiche risolvibili nel tempo massimo di tre giorni lavorativi, normal entro 30gg dalla segnalazione low
entro 60 gg dalla segnalazione.
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7.9. Riattivazione fornitura in caso di guasti ad impianto di
proprieta T.net

T.net provvede con il proprio personale alla pronta riattivazione del Servizio nei tempi tecnici resi necessari dalla natura dei
guasti.

8. Le informazioni al Cliente

L’Azienda fornisce, oltre alle informazioni previste dalla vigente normativa, una continua, chiara, e completa informazione ai
Clienti circa :

le caratteristiche dei Servizi erogati;
le modalita di erogazione dei Servizi;
1 prezzi totali;

le condizioni di fornitura;

le modalita di fatturazione.

Al fine di ottenere informazioni dettagliate ¢ opportuna una presa in visione delle Condizioni Generali di Contratto inerenti i
singoli Servizi offerti.

T.net si impegna a rispondere alle richieste di informazioni con la massima sollecitudine nel minor tempo possibile, in
relazione, tra 1’altro, al grado di dettaglio delle richieste stesse.

T.net, concordemente con la normativa applicabile, garantisce al Cliente le prerogative inerenti al trattamento ed utilizzo dei
dati personali forniti. Le modalita di esercizio di tali diritti sono specificate nelle informative presenti nei singoli Servizi.

8.1. Mezzi d’informazione verso i Clienti

T.net informa i Clienti utilizzando modalita diverse, in particolare:

e la consegna al Cliente delle "Condizioni Generali di Contratto" in occasione della sottoscrizione di un nuovo
contratto di fornitura;

e informa direttamente il Cliente sulle procedure di pagamento bollette, sulla frequenza e sui meccanismi di
rilevazione del traffico, sulle eventuali agevolazioni esistenti per iniziative promozionali;

e attraverso mezzi di comunicazione (giornali locali, opuscoli, ecc.) per informare i Clienti sulle attivita e sugli
eventi che ¢ utile e/o necessario che i Clienti conoscano con la massima tempestivita;

e utilizza un apposito spazio disponibile sulle bollette per informazioni di carattere generali (per es. modalita di
pagamento delle bollette, fatturazione dei consumi, struttura dei prezzi, numeri telefonici per accedere ai vari
Servizi, ecc.);

e tramite la pubblicazione sul sito Internet http:// www.tnet.it.

8.2. Comportamenti del personale T.net verso i Clienti

Tutto il personale T.net ¢ munito di un tesserino di riconoscimento, o altro opportuno strumento di identificazione, con le
proprie generalita che € tenuto ad esibire sia all’interno degli uffici T.net che all’esterno ed in particolare quando prende
contatto, per qualsiasi motivo lavorativo, con il Cliente.

Il personale T.net, garantisce rispetto e cortesia e agevola il Cliente nell’esercizio dei diritti e dell’adempimento degli obblighi.
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9. Lavalutazione del grado di soddisfazione del Cliente

T.net rileva il grado di soddisfazione dei Clienti a fronte dei Servizi erogati e valuta eventuali variazioni nelle aspettative dei
Clienti sui Servizi erogati analizzando:

e le informazioni raccolte dai contatti con i Clienti;
e icontenuti dei reclami pervenuti;
e le indagini demoscopiche opportunamente promosse.

Sulla base delle attivita precedenti T.net si impegna a:

e verificare costantemente la qualita dei Servizi erogati e valutare il grado di soddisfazione dei Clienti;
e definire un piano di miglioramento della qualita dei Servizi erogati adeguando i processi aziendali al fine di
migliorare gli standard correnti.

10. Rimborso e Recesso per il mancato rispetto degli impegni

Qualora il Cliente rilevi il mancato rispetto degli standard garantiti da T.net, dovra far pervenire la segnalazione al Servizio
Clienti T.net.

E' nostro impegno riparare i guasti segnalati al nostro numero verde, entro il terzo giorno non festivo successivo a quello in cui
¢ pervenuta la segnalazione, fatta eccezione per i guasti di particolare complessita che verranno comunque tempestivamente
riparati; in caso di ritardo verra riconosciuto, su richiesta, un indennizzo pari alla pro-rata giornaliera del 50% del canone
mensile corrisposto dal Cliente per ogni giorno lavorativo di ritardo.

T.net provvedera entro 60 (sessanta) giorni (solari) agli accertamenti necessari per verificare 1’accaduto e inviera risposta al
Cliente. Qualora venga riconosciuta la validita della richiesta, provvedera all’accreditamento della somma. nella successiva
fattura utile.

In caso di sospensione del servizio per causa T.net, quest’ultima ¢ tenuta al rimborso della pro-rata giornaliera del canone
mensile per ogni giorno di mancato servizio Qualora la mancanza del servizio superi i 50 gg solari T.net provvedera al
rimborso del 200% della prorata giornaliera del canone mensile. In questo caso € facolta del Cliente risolvere il contratto senza
alcun onere e costo inviando una raccomandata con Avviso di Ricevimento o una email certificata a valore legale all’indirizzo
tnet@cert.tnet.it specificando Tipo di Contratto e Registration Number.

11. Risoluzione delle controversie

I Clienti possono rivolgersi all’ Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni per segnalare presunte violazioni delle norme
contrattuali o di altre norme vigenti compilando I’apposita modulistica disponibile sul sito ufficiale del’AGCOM,
http://www.agcom.it.

12. Validita della Carta dei Servizi

Tutti gli standard di continuita, di regolarita di erogazione e di tempestivita, del ripristino del Servizio sono da considerarsi
validi in condizioni "normali" di esercizio, che escludono situazioni straordinarie quali ad esempio: eventi naturali eccezionali,
eventi causati da terzi, scioperi diretti o indiretti, atti dell’ Autorita Pubblica.

13. Provvisorieta

Questo documento ¢ soggetto a variazioni, in relazione alle disposizioni di Legge che dovessero essere emanate, alle direttive
da parte delle Autorita competenti in materia e ad altre modifiche degli elementi qui disciplinati.
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Allegato

Obiettivi di qualita che T.net si prefigge di raggiungere per ’anno 2008

Indicatore

Obiettivi di qualita del Servizio ADSL.:
Tempo di fornitura dell’allacciamento iniziale

[1 Tempo medio di fornitura del Servizio ADSL: ... e 18 gg
[1 Tempo medio di attivazione del servizio ADSL dal momento della fornitura:. 06 gg
[1 Tempo medio di fornitura del servizio ADSL dal momento della sottoscrlzwne del contratto 24 gg
[1 Tempo medio di fornitura del servizio ADSL su linea RTG: ......c.iuiiiiiiiii e 15gg
[1 Tempo medio di attivazione del servizio ADSL su linea RTG dal momento della fornitura:. .. 06 gg
[ Tempo medio di fornitura del servizio ADSL su linea RTG dal momento della sottoscnzwne del contratto 2199
[J Tempo medio di fornitura del servizio ADSL su linea ISDN: ........ccoiiiiiiii e, 20 gg
[1 Tempo medio di attivazione del servizio ADSL su linea ISDN dal momento della fornitura:........................... 06 gg
[l Tempo medio di fornitura del servizio ADSL su linea ISDN dal momento della sottoscrizione del contratto 26 gg

Obiettivi di qualita del Servizio HDSL.:
Tempo di fornitura dell’allacciamento iniziale

[1 Tempo medio di fornitura del Servizio HDSL: ... e 60 gg
[1 Tempo medio di attivazione del servizio HDSL dal momento della fornitura:. .. 06 gg
[ Tempo medio di fornitura del servizio HDSL dal momento della sottoscnzwne del contratto 66 gg

[1 SLA sul servizio: non inferiore al 98,88% su base quadrimestrale con durata massima del singolo fermo inferiore a 31 h 12
min. e 30 sec

Obiettivi di qualita del Servizio VolP:
[1 SLA sul servizio: non inferiore al 98,8% su base quadrimestrale con durata massima del singolo fermo inferiore a 31 h 12
min. e 30 sec

Obiettivi di qualita del Servizio Hosting/Housing:
[1 SLA sul servizio: non inferiore al 99,8% su base quadrimestrale con durata massima del singolo fermo inferiore a 2 h 52 min.
e 48 sec

Tasso di malfunzionamento per linea di accesso
[] Tasso di malfunzionamento: rapporto tra numero di segnalazioni di
malfunzionamenti effettivi e numero medio di linee d’accesso (XDSL): ..........covenvnnnnn. 13 %

Tempo di riparazione dei malfunzionamenti
[1 Percentile 80% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: ...............ccocveiiinnnnnn, 24 ore

[1 Percentile 95% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti: .................cccoveiniinnnes 48 ore

Servizio di Posta Elettronica Certificata:

[1 Gli orari di erogazione del servizio sono:Dalle 0:00 alle 24:00, 7 giorni su 7

[ SLA sul servizio: non inferiore al 99,8% su base quadrimestrale con durata massima del singolo fermo inferiore a 2 h 52 min.
e 48 sec. (Il livello di servizio si intende riferito ai sistemi di InfoCamere compreso il collegamento tra InfoCamere e Internet ma
non riguarda la rete internet il cui livello di servizio & imputabile al gestore della rete di telecomunicazioni. Per dettagli sulle
limitazioni al servizio non imputabili ad InfoCamere o T.net si rimanda al paragrafo “Limitazioni di Responsabilita”.

Controllo del livello di servizio:
[1 Sono predisposte procedure e sistemi automatici per il controllo dello stato del sistema che eroga il servizio PEC e dell'intera
infrastruttura tecnica Sono installati strumenti di controllo automatico che consentono di controllare il sistema valutando gli
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eventi e gli stati in cui il sistema stesso viene a trovarsi. Il sistema & configurato in modo da intraprendere, in funzione
dell’evoluzione dei suoi stati, delle azioni fra le seguenti tipologie:

e - memorizzazione degli eventi;

e - riconoscimento di eventi;

e - risoluzione dei problemi;

e - notificazione agli operatori.
L'architettura del sistema di posta elettronica certificata di InfoCamere ¢ stata disegnata per garantire I'alta affidabilita del
sistema e per tutto quanto predisposto per la sicurezza ed affidabilita del servizio si rimanda al Manuale Opertativo del Servizio
di Posta Elettronica Certificata InfoCamere Vers. 1.0 del 01/12/2005

Tempi di risposta dei servizi tramite operatore al numero verde

(Servizio 800.919299)

[ Tempo medio di risposta alle chiamate entranti: ...............c..cooiiii s 5"

[ Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta é inferiore a 15 secondi: ... 85 %

Accuratezza della fatturazione
[ Rapporto tra il numero delle fatture contestate riconosciute fondate emesse nel periodo
considerato e il numero totale di fatture emesse,: ........cccccirirriiin i —————— 2%



