CARTA DEI SERVIZI “MEGACOM Di ROBERTO CARDONE”

La carta dei servizi di MEGACOM DI ROBERTO CARDONE
delibere dell’Autorita per le Garanzie nelle Comuni

carte dei servizi di TLC, ed & indirizzata a tutta

La carta dei servizi di MEGACOM presenta i principi

i parametri qualitativi prefissati nella fornitura

gestione del rapporto con i propri Clienti.

La Carta dei Servizi & pubblicata sul sito istituzi

clienti MEGACOM, raggiungibile al numero 0975-38407
informazioni sulla Carta dei Servizi.

1.PRINCIPI

Uguaglianza ed imparzialita

MEGACOM fornisce servizi al pubblico nel settore de
al principio di uguaglianza tra i Clienti prescinde
razza, lingua, religione ed opinioni politiche, gar

parita di condizioni del servizio prestato, tra div

categorie o fasce di Clienti e comunque garantendo
intendersi come divieto di ogni ingiustificata disc

Continuita

MEGACOM si impegna ad offrire i propri servizi in m
senza interruzioni e nei casi di interruzione o di
medesimi, adotta i provvedimenti necessari per ridu

per arrecare ai Clienti il minor disagio possibile.

Partecipazione

MEGACOM si impegna a soddisfare le esigenze di cias

o proposte al fine di migliorare il suo servizio e

Tali indicazioni possono essere formulate al serviz
384074 o all'indirizzo mail inffo@megacom.it —

€ stata redatta considerando le
cazioni in materia di qualita e
la clientela.
adottati nella fornitura dei servizi,
degli stessi e le modalita di

onale ( www.waifai.eu ).

4, & disponibile a fornire

lle telecomunicazioni ispirandosi
ndo da differenze di sesso,
antendo eguaglianza di trattamento, a
erse aree geografiche e tra diverse
la parita di trattamento da
riminazione.

odo regolare, continuativo e
irregolare funzionamento dei
rre la durata delle irregolarita e

cun Cliente raccogliendo suggerimenti
il rapporto con i Clienti stessi.
io di Assistenza Clienti 0975 -

comunicazioni@waifai.eu

Cortesia e Disponibilita
Il Servizio Clienti e tutto il Personale di MEGACOM
le esigenze di ogni Cliente ascoltando con la massi

Efficacia ed efficienza

MEGACOM persegue il continuo miglioramento dell'eff
servizio, adottando le soluzioni tecnologiche, orga

pit funzionali allo scopo.

Trasparenza e Chiarezza
MEGACOM si impegna a rendere facilmente accessibili
informazioni, tecniche, economiche e generali, sui

2. PARAMETRI DI QUALITA’

MEGACOM svolge una sistematica rilevazione e verifi

con l'obiettivo di un continuo miglioramento delle

propri clienti. Le analisi degli standard di qualit

normativa vigente e delle norme tecniche internazio
MEGACOM si impegna a pubblicare annualmente gli ind
forniti, gli obiettivi previsti e i risultati conse

sono a disposizione per soddisfare
ma attenzione le relative richieste.

icienza e dell'efficacia del
nizzative, contabili e procedurali

e comprensibili tutte le

servizi offerti.

ca dei propri standard di qualita
prestazioni dei servizi resi ai
a vengono svolte nel rispetto della
nali di riferimento.
icatori di qualita dei servizi
guiti.

Il servizio



| principali indicatori di qualita monitorati da ME

i relativi obiettivi di qualita per l'anno in corso
alla presente Carta dei Servizi (ALLEGATI 1,2 ALLA
CARDONE).

2.1 Tempo di attivazione del servizio/collegamento iniz
Il tempo che intercorre tra il giorno in cui & stat

MEGACOM e il giorno in cui il servizio & realmente
del richiedente il servizio.

2.2 Tasso di malfunzionamento/disponibilita del servizi
Vale a dire il rapporto tra il numero delle segnala
malfunzionamenti effettivi durante il periodo di os

di accesso a larga banda, rilevate su base mensile,

2.3 Tempo di riparazione dei malfunzionamenti

Vale a dire il tempo che intercorre tra la segnalaz

da parte del cliente e il ripristino della completa
malfunzionamento).

2.4 Tempi di risposta alle chiamate al Servizio Clienti
Vale a dire l'intervallo di tempo tra la ricezione

di indirizzamento complete e l'istante in cui il Se
umano risponde al cliente per fornire il servizio r

2.5 Addebiti contestati

Vale a dire la percentuale di fatture per cui il cl

in altra forma riconosciuta dall’operatore e tracci
emesse nello stesso periodo.

2.6 Accuratezza delle fatturazioni

La percentuale di fatture oggetto di contestazioni
riaccredito degli importi al cliente mediante un‘al
di credito rispetto al numero di fatture emesse nel

2.7 Velocita di trasmissione dei dati

Vale a dire la velocita di trasmissione di dati, mi

di prova predefiniti, trasmessi tra un sito web rem
separatamente per il downloading e per I'uploading.

2.8 Tasso diinsuccesso nella trasmissione dei dati
Vale a dire il rapporto tra le trasmissioni dei dat
tentativi di trasmissione nel periodo in cui & effe

3. INOSTRI IMPEGNI
Relativamente agli standard di qualita sopra descri
indennizzare il Cliente nel caso non siano rispetta

3.1 Tempo di attivazione del servizio/collegamento iniz
L'attivazione del collegamento iniziale avverra in

salvi i casi di eccezionale difficolta tecnica ed i

caso di ritardo verra riconosciuto, su richiesta de
(uno/00) per le offerte business e 0,50€ (zero/cinq
per ogni giorno di ritardo, fino ad un massimo di 3
business e 15,00€ (quindici/00) per le offerte resi

GACOM sono di seguito elencati e
sono riportati in allegato
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iale
o0 registrato l'ordine dal personale
disponibile per l'uso da parte

o]
zioni fatte dai clienti relative a
servazione e il numero medio di linee
nel medesimo periodo.

ione di un malfunzionamento effettivo
funzionalita (riparazione del

da parte di un operatore:
da parte della rete delle informazioni
rvizio Clienti tramite un operatore
ichiesto.

iente ha reclamato (in forma scritta o
abile) rispetto al numero di fatture

riconosciute fondate che generano un
tra fattura con rettifica od una nota
lo stesso periodo.

surati tramite la trasmissione di file
oto e il computer d’'utente, misurata

i fallite e il numero totale dei
ttuata la prova.

tti MEGACOM si
ti i seguenti tempi contrattuali:

impegna

iale
un tempo massimo di 40 giorni, fatti
casi concordati con il Cliente, ed in
| Cliente, un indennizzo pari a 1,00€
uanta) per le offerte residenziali,
0,00€ (trenta/00) per le offerte
denziali.

ad



3.2 Tempo di riparazione dei malfunzionamenti

La riparazione dei malfunzionamenti del servizio im
nostro Servizio Clienti (in forma telefonica o scri
lavorativo successivo alla segnalazione. Fanno ecce
complessita che verranno tempestivamente riparati.
riconosciuto, su richiesta del Cliente, un indenniz

offerte business e 0,50€ (zero/cinquanta) per le of

giorno di ritardo, fino ad un massimo di 30,00€ (tr
e 15,00€ (quindici/00) per le offerte residenziali.

4. TUTELA DEL CLIENTE

4.1 Rapporto tra MEGACOM DI ROBERTO CARDONE e i Clienti

MEGACOM fornisce un servizio telefonico di assisten
dalle ore 09:30 alle 13:30 e dalle ore 15:30 alle 1
sabato dalle ore 09:30 alle 13:30 esclusi i festivi
disservizi, richiedere informazioni relative ai ser
addebiti relativi all'ultimo Conto MEGACOM, avanzar

del servizio.

MEGACOM assicura e verifica periodicamente la chiar

documenti destinati alla Clientela e ne garantisce
carattere generale sono comunque presenti nelle Con
Servizio e sul sito istituzionale

www.waifai.eu.

4.2 Procedure di reclamo

MEGACOM si impegna a fornire ai clienti un servizio

ragionevole esigenza, ma qualora il Cliente si rite

di contattare MEGACOM e segnalare le problematiche

Il Cliente puo presentare eventuali reclami relativ

della presente Carta dei Servizi, delle Condizioni

relativi alla fatturazione, presso: MEGACOM DI ROBE
85050 Brienza (PZ) mediante raccomandata A.R. Per q
alla fatturazione il termine € di 30 giorni dal ric

L’inoltro del reclamo potra altresi avvenire median
facsimile, sempre che venga confermato tramite racc

MEGACOM, fornira, ove possibile, un immediato risco

dare risposta al Cliente entro 60 giorni dalla data

Si informa che le eventuali controversie che dovess

possono essere risolte applicando la procedura prev
Garanzie nelle Comunicazioni n 182/02/CONS.

4.3 Modalita di fatturazione

I Conto MEGACOM ha cadenza trimestrale e verra inv

di scadenza dei pagamenti.
MEGACOM si impegna a rendere questo documento di fa

le informazioni necessarie. Le modalita di pagament

disponibili sul sito www.waifai.eu .

4.4 Tutela della riservatezza

MEGACOM garantisce che il trattamento dei dati pers
nel rispetto del D.Lgs. 196/03 (Codice della
all'informativa fornita in allegato alle Condizioni

4.5 Modalita di pagamento
I pagamento delle fatture potra essere effettuato
contanti.

putabili a MEGACOM e segnalati al
tta) avverra entro il 7° giorno
zione i guasti di particolare
In caso di ritardo verra
zo pari a 1,00€ (uno/00) per le
ferte residenziali per ogni
enta/00) per le offerte business

za attivo al numero 0975-384074
7:30 dal lunedi al venerdi, il
, al quale il Cliente puo segnalare
vizi forniti da MEGACOM ed agli
e eventuali proposte di miglioramento

ezza e la comprensibilita dei
'accessibilita. Le informazioni di
dizioni Generali di Contratto del

che soddisfi ogni loro
nga insoddisfatto ha la facolta
sopravvenute.
i allinosservanza delle disposizioni
Generali di Contratto del Servizio o
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evimento della stessa.
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di ricevimento del reclamo.
ero insorgere con MEGACOM,
ista dalla detta Autorita per le

iato al cliente entro la data

cile comprensione e contenente tutte
0 accettate da MEGACOM sono

onali forniti dal Cliente avverra
y) ed in conformita
Generali di Contratto.

tramite, Bonifico oppure in



OBIETTIVI ANNUALI PER GLI INDICATORI DI QUALITA' PE

ALLEGATO 1 ALLA CARTA DEI

A BANDA LARGA 2014

SERVIZI

R IL SERVIZIO

PARAMETRO VALORE OBIETTIVO
Tempo di attivazione del servizio/collegamento iniz  iale Percentile 95% del tempo di fornitura 20 giorni
(Il tempo che intercorre tra il giorno in cui € stato registrato I'ordine dall'operatore ) ) ) —_—
e il giorno in cui il servizio & realmente disponibile per l'uso da parte del | Percentile 99% del tempo difornitura 30 giomi
richiedente il servizio). R . -
Percentuale degli ordini validi completati entro la data concordata con il cliente 90 %
Tempo medio di attivazione 10 giorni
Tasso di malfunzionamento/Disponibilita del servizi o . o . o
@il rapporto tra il numero delle segnalazioni fatte dagli utenti relative a | Rapporto tra numero di segnalazioni di malfunzionamenti effettivi e numero 10,00%
malfunzionamenti effettivi durante il periodo di osservazione e il numero medio di | medio di accessi attivi su rete MEGACOM WIRELESS '
linee di accesso a larga banda, rilevate su base mensile, nel medesimo periodo).
Tempo di riparazione dei malfunzionamenti Percentile 80% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti 72 ore
Vale a dire il tempo che intercorre tra la segnalazione di un malfunzionamento i 9% del diri . dei malfunzi }
effettivo da parte del cliente e il ripristino della completa funzionalita (riparazione | Fercentile 95% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti 96 ore
del malfunzionamento). . I . . .
Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro il tempo 95%
massimo contrattualmente previsto
Tempo medio di riparazione 48 ore
Tempi di risposta alle chiamate al Servizio Clienti da
parte di un operatore Tempo medio di risposta alle chiamate entranti 15 sec
(tempo totale di risposta dell’operatore umano ossia l'intervallo di tempo tra la N - - . L
ficezione da parte della rete delle informazioni di indirizzamento complete e | Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta & inferiore a 20 70%
istante in cui il Servizio Cliente risponde tramite un operatore umano risponde al | Secondi
cliente per fornire il servizio richiesto).
Addebiti contestati _ _ o . . .
vale a dire la percentuale di fatture per cui I'utente ha reclamato (in forma scritta | Rapporto tra il numero dei reclami ricevuti nel periodo considerato e il numero 3%
o in altra forma riconosciuta dall'operatore e tracciabile) rispetto al numero di | di fatture emesse nello stesso periodo
fatture emesse nello stesso periodo.
Accuratezza delle fatturazioni
La percentuale di fatture oggetto di contestazioni riconosciute fondate che | papnorto tra il numero delle fatture contestate riconosciute fondate emesse nel 1%

generano un riaccredito degli importi al cliente mediante un‘altra fattura con
rettifica od una nota di credito rispetto al numero di fatture emesse nello stesso
periodo.

periodo considerato e il numero di fatture emesse nello stesso periodo




ALLEGATO 2 ALLA CARTA DE

OBIETTIVI ANNUALI PER GLI INDICATORI DI QUALITA' PE
SERVIZIO VOIP 2015

|  SERVIZI

RIL

PARAMETRO VALORE OBIETTIVO
Tempo di attivazione del servizio/collegamento iniz  iale Percentile 95% del tempo di fornitura 20 giomni
(Il tempo che intercorre tra il giorno in cui € stato registrato I'ordine dall'operatore ) ) ) —_—
e il giorno in cui il servizio & realmente disponibile per I'uso da parte del Percentile 99% del tempo di fornitura 30 giorni
richiedente il servizio). A, . -
Percentuale degli ordini validi completati entro la data concordata con il cliente 90 %
Tempo medio di attivazione 10 giorni
Tasso di malfunzionamento/Disponibilita del servizi o] . o . . -
@il rapporto tra il numero delle segnalazioni fatte dagli utenti relative a | Rapporto tra numero di segnalazioni di malfunzionamenti effettivi e numero 10.00%
malfunzionamenti effettivi durante il periodo di osservazione e il numero medio di | medio di accessi attivi su rete MEGACOM DI ROBERTO CARDONE '
linee di accesso a larga banda, rilevate su base mensile, nel medesimo periodo). | WIRELESS
Tempo di riparazione dei malfunzionamenti Percentile 80% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti 72 ore
Vale a dire il tempo che intercorre tra la segnalazione di un malfunzionamento ) o L . . . .
effettivo da parte del cliente e il ripristino della completa funzionalita (riparazione | ~ercentile 95% del tempo di riparazione dei malfunzionamenti 96 ore
del malfunzionamento). . I . . .
Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro il tempo 95%
massimo contrattualmente previsto
Tempo medio di riparazione 48 ore
Tempi di risposta alle chiamate al Servizio Clienti da
parte di un operatore Tempo medio di risposta alle chiamate entranti 15 sec
(tempo totale di risposta dell’'operatore umano ossia l'intervallo di tempo tra la - o o o o
ricezione da parte della rete delle informazioni di indirizzamento complete e | Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta & inferiore a 20 70%
listante in cui il Servizio Cliente risponde tramite un operatore umano risponde al | Secondi
cliente per fornire il servizio richiesto).
Addehbiti contestati _ _ o . . .
vale a dire la percentuale di fatture per cui I'utente ha reclamato (in forma scritta | Rapporto tra il numero dei reclami ricevuti nel periodo considerato e il numero 3%
o0 in altra forma riconosciuta dall'operatore e tracciabile) rispetto al numero di | di fatture emesse nello stesso periodo
fatture emesse nello stesso periodo.
Accuratezza delle fatturazioni
La percentuale di fatture oggetto di contestazioni riconosciute fondate che | gapnorto tra il numero delle fatture contestate riconosciute fondate emesse nel 1%
generano un riaccredito degli importi al cliente mediante un‘altra fattura con | heriodo considerato e il numero di fatture emesse nello stesso periodo
rettifica od una nota di credito rispetto al numero di fatture emesse nello stesso
periodo.




