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Determinaziome n.

Oggetto: “Linea telefonica multilinea e per accesso base ISDN"/Liquidazione e pagamento delle

fatture emesse da BT lalia 5.p.A. (Canoni giugno & luglio 2012),

03 A60, 20 . -
Il giormno , 8@ Tortoreto Lide (TE) presso la sede dellAgenzia Regionale per

I'Informatica & |2 Telematica,

IL DIRIGENTE AMMINISTRATIVO

Dott.ssa Lucia Del Grosso, frasferita nei ruoli ARIT con Deliberazione del Direttore Generale n, 387 del 21

luglio 2008 e successiva Immissione in possesso nel relativo servizio giusta Deliberazione Direttoriale n. 672

del 03 novembre 2009, ha adottato la seguente Determinaziona:

CONSIDERATO che con Deliberazione n. 78 del 03.08.2010 & stato disposto I'affidamento del
servizio "Linea telefonica multilinea e per accesso base ISDN ® alla societa BT ltalia S.p.A., con sede legale in
Wia Tucidide, n. 56 a Milano, per il periodo 01.08.2010 =31.07.2012;

VISTE le fatture di seguilo eflencale emesse dalla societa BT lalia S.p.A.in riferimento &l suddetio
semvizZio:

o n.AZ012- 362754 del 13.06.2012 - canona Lugla - (prot. ARIT n. 2377035 del 28.06.2012),

per un imparo di euro 37,51 (trentasetield1) VA inclusa, (Allegalo “AT)
o N AZ0T2- 424845 del 13.07.2012- canone Agosto - (prol. ARIT n. 2686/03/5 del 30.07 2012),
per un importo di eurs 37,51 (trentasette’51) VA inclusa, (Allegato "B");
RISCONTRATA la regolarita delle fatiure sopra citate;
RISCONTRATA la regalarita del servizio,
RITENUTO dj dover procadere alla liguidazionsa delle fatiure medesime;

VISTA la LR, n, 25/2000 che istiluisce I'Agenzia Regionale per I'Informatica e la Telematica,
VISTO i Regolamento delllARIT approvato con Delibera della Giunta Regionale n. 684 del

25.07 2001 & s5.mm.;

DETERMINA

1. di dichiarare che la premessa parte integrante e sostanziale del presente provvedimento

costituendone anche motivezione e presupposlo,
2. di liguidare e pagare alla sccietya BT Halia S.p.A |8 somma complessiva di euro 7502

(settantacinque/D0) IVA inclusa, in riferimento alle fatiure di seguite elencate:
n A2012-362754 del 13.06.2042 - canone Luglio - (prot. ARIT n, 2377/03/5 del 28.06.2012), per un

importo di euro 37,51 (frentasette/51) IVA inclusa, (Allegato “A");



- n. AP042- 424845 del 13.07.2012- canone Agosto - (prol. ARIT n. 2686/03/5 del 30.07.2012), per un
importo di euro 37,51 (trentasette/51) IVA inclusa, (Allegato BTy

3. di porre quale rifeimanto contabile della spesa il capitolo 340 “Spese per Fuso dei telsfoni Uflicio
Tecnico” del Bilancio di Previsione 2012

4 di dare atte che gii Allegatl "A" e "B" costituiscono parte integrants & sostanziale del presente
provvedimento.

it DIRIGENTE AR ﬂIHIETHATWﬂ
i, 14
\ |

ol Grossao)



Che la presente determinazione;

e stata affissa all'Albo Preforio i giorma

51 ATTESTA

piar rimaneryi per 15 giomni consecutivi a

decomere da domani (art. 8 del Regolamento Generale),

& copia conforme all'onginala.

coPl

A
e ARG oA AeL UFFIC

IL DIRIGENTE AMMINISTRATIVO
{Dott ==& Lucia Del Grosso)
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Comunicazione ai Clienti

BT INFORMA ALLES 8 v

detiberez] 18 g el .r'l;'lz.?.ﬂﬁll 2012

BT Bafm informe che per ragonl di ageomemento tecnolopeo ociin. patisforme o rete @ di mighoramento d pedomance, effefiuera’ a
pariire da e agrile 212 aoune operezioni di riconfigunazions sulls propria rele con conseguente sostduzione del vostro circuile o
ACCESS0 CON UND B maggior oualta d servizio, B vs referente fecnico sard contattato da personale incaricato da BT Nalis per concordare
Iintervento on sila. Tale infervenio consisiend nella indalazions d una nuova naa, nconfigurazione del fouler & consefuent e caLiazions
de| wecchio circullo, con un disservizio minimple & Senza cosli aggiuntia

'IL-".:
VisTopr [Servizi (/.
REGOLARA/Lavori___0 %’

Fnrnirm-a\J

INFORMATIVA SULLA FRAVACY

L# ricordmmo che Findormatiea relaiive &l atarmento dei Sucl daii personall & costantemente aggiomata e pubblicala sul nosire sito Internet
alfindineza: Bl Patasw (aka bl comiprracyinde s, ssp. L invRIBTS § prenoeime visione,

I ioni bancarie: aT lala 508

Bance bazunake del Lawon 5. p A Sopgeiis il atiieilh o Giezioha

Aganrs M 4300 Pasa 5, Feoele, J - 20721 Misna - ITALUA © codrdiramento §f British Telscomurscalions plc

e i vl DODD000TH05S - CIN: P - Al 01005 - CAR 09600 Sace lngals in Milanc. Via Tucidde n 58

irdnrmazion] Berean par Bonoo Fremanonai; Copitan secern di s 74 550 508 inlemmenis wersslio
Bk ITEE POMD DS GOOG 0000 G038 039 - BIC-SWFET . BNLIITRR Regiak diln Imprese dibiono, GF. o Poiva (6052171004

F.E.A kano 14BA555
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_ Ulteriori Informazioni

Il Servizio Clienti BT italia Spa inferma

In olfernparanda & quardo siabililo calr Aulorts per le Garande nelle Telecomunicazon oon la Delibens 81807 Cons pubblicata m GLU 16
agosio 2007, ka inkariams su quants segus,

RATELZZAZIONE IN CASO DI MANCATA FATTURAZIONE

In casod mancala taliurezione ned pariodi stabilll @ in presenza di recupen o penodi o compelenza ametrali, Le ncordinmo che e la
possibite & mdchieders, par | Soll parod amersl, pagamenli ralsiFzali senze mberessi, per penodi pad el nlardo d fstkirezione

RITARDATO PAGAMENTD

In case 4 ntardalo pagamente della presants latlure nai Bemninl confratiuelevents presisti, || CLIENTE dowrd carrispondare a BT ITALIA,
Sende necesstd di inlimasons o messs in mors, gl inferessl sugll iImpordl seadull calcolall. su base annua, In misera pan al tasso lagele
cormerbe sumentalc nela misura massima conseniie dalle nomme vigenti in

BY ITALIA gwrd la {acolé, previa comunicazione scritla, o scspandere & lomilura del singolo Servzio oggetio del mancato pagamento nel
tormine inckcato nella defis comunicazions scitte fin tanto che il CLIENTE non abibia oltefnpersto aie proprie obbligazioni ¢, qualors s
morodils perdesta, potfd rsoléere B conlrallo, senZa refponsabdity afcurm, lermo restendo Fobbligo del CLIENTE df prowvedere al
pigafnents del comispelihg ancore dovull e non pagab A sens dell'ard 5 Del 1 T3OFA00NS, non polrd (nendersd cames mancalo pegamenlo
Il pagammento parziale o Une o il fallure qualor | pagaments omesso fguard addebili oggetio o conteslazona. Cio per ulls || perlode i
il con riferimento & lali addebill sl pendente una procedura & reclamo Wi sensi del paragrato seguenie, cppure 4 conciliszone o G
definzions della coniroversa 8l Sans degl articoll 3 & 14 della delibern 1 TAOTAC0OMNS, fno alla lore conclisione, & compresd gi inlerai d
tempa miercomendl tra be diverse procedure per la durata massima d § mesidalls conclusione defla procedura di reclamo o concilipzions,
terming enirod quale deve essare molirala rispeilvamente |a domands par b guccessiva procedura d condlliazione o di definiziens.

MODALITA' PRESENTAZIONE DEI RECLAMNI

I CLIENTE avta la Taccila & propore redams refativermente alia fattura che conitesians medianle noliica sortta o BT ITAL 1A al
saguenie indifitza: BT kefe S pA - Ufficia Reclami - wa Ugoe La Malia P57 £ 504145 Palemno, oppure chismando § numero verde 802 185
inanco un fax Bl numero 800 92 51 11 od Invands una mad alinGREss o ehettronica; 125601 com

In fale comunicazions dovranng essent ripotede; |a fathura conlestata, ke i relalive alla contestanone, il numero dells fafios,

Idendificaziones ded Servizio, lammoniare dell imporc contestalo e e moty ol 1ake conbestazione: BT Italia assicwra la tracesalilils det
reciami & segralazion| presentedi, registrandcll & racciancoll ne suo sistema ifterno o CR M. (Customer Relatonship Management). A
richeesta del clienle weird cominicalo il codce idenlificative del reclama par nehisdens sggiomamant]. | CLIENTE dowd camgque
exfispondere a BT ITALIA gli impari defla faltura non ogoetto della contestazipne nel temiini & nelle modalta confratiualmente stabdile.

Il Chenle ha || dirtlo mokre ol presentare eventuall reclam por medunzioraments o ineflicenze del seramio, Inocsservanze dele clausols
conbralluah o della Caia dei Serviei nonche ded lvelli di qualiia in essa stabilin;

BT llaita geranlisce una repida ed esaunsnis valdarions del neclami pervenuti ed una solleca comunicazione @ Clisntl defl'esita degli
stessl enbo non ofire 30 glomi dal Aeeviments del reclams. I case d sccoglimento del reclama, BT Ealls indica s misure o | provsediment|
Efonel & Amucsers & Imegalantd Ascondrale ed sl ristoro dei pregiucksl arrscat. In caso di rigalta, 18 risposia in esilo el reclamo viene
comunicals in forma soifta, & adepusiamente miolbvata ed indice gl accenammnb Somgiul

In ogni caso a Fomle del mancals accoglmento o del mencalo fecontra, i, chenle awa comungue ks fecoitn o rhvoigersl &l competents
Camilato Regionale per le Comunicazion: al fing dells proposamons del lentativo cbibligatono o concillanone secondo la dscipling prevista
dalle delbera 17I0TCONS dollAutorid per be Garanzie nells Comunicazion || testo complelo della debbern e Pelenca del Comilsti &
dispondile allindirizzoiniemmes www agoom it

Al ternine dola diRpCa, quakore 18 conlestarione risulli infondatn, § CLIENTE dowa corfispondere @ BT ITALIA g impori ancon dowult
enin 3 (irenka) giomi delia deta di riscluzions della dspula

Le ricoedlamo che be richicsle o modSca al serdzl da e soltoscriti dowarno essere invisle allindifizzs & poita ebslircnica
moddichebopPod com ¢ IFasmesss via fax ol numers 800 §16 506,

La Carts dei Senizi di BT olin & dsponbile pressa || nosing silo web wew globalserdces. bt com
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OBIETTIVI PER LA QUALITA® DEL SERVIZIO DI TELEFONIA VOCALE FISSA PER IL 2012

Le riportiamo di seguits, al sensi delle delibere 17TS/03/CSP e 25404/CSP, gli obiettivi di qualith ded servizio di teiefonia

vocaie fissa che BT ks si prefigge per # 2012

Indicatore

Valore oblettive

Tempo di fornitura dell'allacciamento iniziake (solo per senvizi
diretti (LALL)} @ termpo misuraio in giomi sofarl che intercorre tra @
glomo i cui @ salo fcevulo lordine valido, come previsto dal
contratto, ed d giomo in cui il servizio & realmente dspanibie per l'uso
da parfe del ichiedente servizo.

Percertuale degh ordini validi completati entro il i8rming massimo
contrattuaks prev st

Parcentie 5% 60 giommi solari
Percentile 2% 80 giomi solari

B0 %

Tasso di malffunrionamenta per linea di accesso: rapporia tra il
numero  delle  segnalazioni  fatte dagh  utent  relative A
malfunzionamenti effettnn durants # penodo di osservazione @ il
fumero medio di lines di accesso affive, nievate su base mensie, nel
redesimo panodo

» Sarviz diretii (ULL) 13.0 %
« Servizi indirettl in modalits CPS. 0,08%

Tempo di riparazione del matfunzionamentl. lempo Fascorso tra la
segnalazione da parte del cliente di un malfunzicnamento effettivo &
ia relatva eliminazions

Percentuale delle nparazioni dei matfunzicnamenti completale entro il
lempo massime confratiuaiments previsto.

= Sarvizi diretd (LLL):

percentile 30%. 5 ore lavorative

percentile 85%: 10 ore lavoratve
= Sarvizi indirett in modalia CPS.

percentile 80%: 20 o lavcrative

95%: 45 ore lavoratve

Sarvizi direttl (ULL): 80 % di riparazicn| completate
entro il termine eontrattuale previsto (entro 5 ooe
Evorative).
Sarvizi indiretti in modalita CPS: 85 % di riparazion|
completate entro d tenmene contratiuale previsto {entro
24 ore lavorative).

Tempo di fornitura della Camier Preselection. i tempo che
intercarme tra il giomo del'ordine valido ed Il gioma in cui il servizio &
CPS & readmente disponibie pes uso

Percentile 35% 15 giomi sofan
Percantile 99%: 40 giarmi solar

Fatture contestate: percentuale di fatture per cui Pulente ha
reclamain rispetio al numero di fatture emesse nello stesso perodo

3%

Accuralezza della fatturazions: percenfuale di fature opgetta d
contestazione riconoscilte fondate che generano un faccredio degli
impedti al cliente mediante un'attra fattura con reltifica od una nota di

1%

| sredits rispetto al numeto di fatture emesse nello Stesso peraxio
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CBIETTIVI PER LA QUALITA' DEL SERVIZIO DI COMUNICAZIONE MOBILE E PERSONALE PER IL 2012

Le nportiamo i seguio, & sensi della delibera 104105/C59, gh obletbvi di qualita del servizio di telefania mobile & parsonale

cha HT ltakia si prefigge per il 2012

1307012

Indicatone

Yalore obiettivo

Tempe Ol aMivazions del SEMiZio voce [Servizl pre-pagatl & posi-pagoti] § lempo,
misuratc i ofe, che irtercorre tra Fora in Cul & stato registrato Fosdine - valico
dalfoperatore e l'ora in cui il servizio e realmente desponibde per fuso da parte del
richiedente # samvizio

Fercentuale degli ordind vakd completal entro i lermine massimo
contratiuale previsto

Tempo di innove del credito [servizi pre-pagati); || tempo, misurate n minut, che
mntercorre tra il minuto in cu: & stata regisrata dal'operatore & rich deila ricanca
del credita e i minulo in cul i nuove credito @ effettivamente di

Fercenhie 85% del termpo di forniturs:
- SErvizl pre-pagatr 4.5 are
- slrvizi post-pagati: 4.5 one

| = sorvizi pie-pagatl. 85%

- sani2| post-pagatic B5%

Percentile 85% del tempo di ricarica. 5
N

Tempo di risposta alle chiamate al servizi di assistenza cliente dell'operatore
[servizi pre-pagail e posi-pagati).

1) ternpo minimo di navigazione per accedere il opzione “operatone wmang”

2} ternpo di risposta dell'operatore umano dopo la selezione, da parte ¢elfutents, della
scelta che consents di parare con loperatons wmano

55 zar
45 soc

75 %

Percentualke di chiamale gntrant in cui i te o risgi & inlericrg a 20 sac.
Accessibilita al serizio GSM: probabilits Ea. in condizkne di hay inthcante la

presenga di copertura, una richiesta di instawrazione di un canale per traffico vocs o

297 %

ef trathco dabi @ commutazione di circuito venga soddisfatta dalla rr.
Probabilita di mantenimento della connessione & percentule di connession
Yoo Correftaments conciuse dalla rete GSM, & sequilo della esplicla richiesta di uno
dai due lerminal, rispeito al totale dells chiamats nstaurate con sucgesso

%

Probabilita di trasferimento degh al centro SM3: |3 probabila che un
messaggio SMS nviato dallutente sia effeftvamente consegnato alcentio di racoolts
& gestions i SMS (coskidetto SMSC)" 1

B84 %

Raclami sugh addebiti;

Servizi post-pagati: percentuale di fatture per cui futente ha reclamato rispetto ol
numen di falture smesss nello stessn pemda,

Servizi pre-pagati: i rapporto fra il numena df reclami (in foomae s o in altra foarma
tracciabile riconcssiuta dall'opematone & indicata nella cara dei sendzd) riguardanti gli
addiebiti nicavuti & il numers medio di SIMLISIM attive nel periode ﬂiﬂitum'-

3%

3%

Accuratezza della fatturazione (servizi post-pagatl): percantualeyd: fallure oogelio

di contestazions nconosciute fondale che generana un naccredits degll impart al
cliente modiante un‘altra fatiurs con reihca od una nota di credily Sspeto al numen

di fathure emesse nello stecss periods

1%

3 obiettvi di qualita del sevizic di atcesso ad intermet da postazions fissa che

BT Italia si prefigge per il 2012 sono

reperiili alla pagina wab hitps:fitalia. bt com/Doolmontid alf interns Bella Carta dei Servizi di BT ltalia

u.u:q-uu-n--;.
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La Vostra Fattura

Mumero Fatiura AZO1Z2-3687T54
SR G W gt . 15177 S04 s Codice Faiuira 051 2105
Data di amissiona 13062012
Fqinn]"lﬁﬂ Pariods dal 01052012 8l 31052
_ Gcadenza 00200 1aNTRO012
= _Codice Cliente
00216158
_ Intestatario o st N SRS
ARIT AGEMZIA REGIONALE INFORMATICA TELEMATICA
ViA NAPOLIn. 4
64019 TORTORETO LIDD - TE
Italia ;
CODICE FISCALE/P.IVA:910226306T6
Informazionl 'y
BT MPLS
Totale canonl Eurg 31.00
Totals contributi Euiro .00
Totala traffice Euro 0.00
Totale sconti Eura .00
Offerta Commerciale [ Ordine d'Acquisto: ITLDGI-S-000435/1 | Deliberazione ARIT nA" 78
Servizi Fatturati
IMPORTD Aliquots)
RIL IV
Servin Dad 31.00 1%
Totale (senza IVA) I imponibile 31.00
VA totale 6.51
803195
CUSTOMER CARE Importo a pagare 37.51 EUR
1 Euro = Live 103627 N pagaments dinka fatwa doved assave offeffualo tramie Boadico Bancano

=

&%, 10%, 20%, 21%: Akguola IVA applicata - Art 7: Oporazione feori terrilerio deflo Staio ox ari, 7 DPR 633172 - Art B, ArtBh, Art 5-

e artt. B, B-bis o 8 DR 3372 - AnT1, AriT2: Operazion] assimilate alle non imponibli ex art. T1 @

72 DPR 63372 - AriT4: Iva Basoila 3 monte - ArL15: Escluso IVA ex Art 15 DPR 633172 - F.C.: Fuori Campo IVA - & 26: (3] Fucrl campo IVA

Andamento consumi servizi telefonia fissa

Fotioraim 201 &

Dwembes 2011 Gennao Z002

—_— -

Warzo 20132 Bgris X132

W g 702






| Vostri Servizi - Dettaglio

BT o e

Forrd s (=i - Wi g | o Blalls TSP D)0 Pseres mu‘ Fatara 12105
Dt o emessiong 1380602012
Plginilcli Parindo dal DYASE0T2 al 31082012
Scadonza o TamTEmz .
_ Codice Cliente
Do216158
BT MPLS Y
Utenza: 002161 58E0020002
Clienie; - SEDE DI TORTOIRE TO LD
Indirizzs: WA NAFOLI N, 4 64018 TORTOGRETO LIDOD
Orfferta commenciabeDrdine d'scquiste; |TLDGRS-000435/1 /Debemzions ARIT nA® 78
Offerta/Linting; Listing AlbalP VPN ADSL DIRECT dal 010820710
DESCRLEONE Dy & Cluimnilath! CONTRIBUTI BPORTI ! Alirpeotal
Durala [ _VaRlABILL | INE
H_SezsedRi-
Canani o Contributi & Sconti ralativl —— . _ LIVA
Cannne Accesta ADSL DMREGCT Bagic | D1DAR0IE | 30MGZ012 | 1 [ 31.00 | | %
mmmumum-m Eure 31,00
Impodta dal servizio refativo alla sade Euro 31.00
Importo Totale ralative al servizio Euro 31.00
Riepilogo importi per tutti i servizi
. DESCRIZIONE IMPORTO 1I
BT MPLS 31.00 |

Imports Totale 31.00
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B'I'Q “t A 30/07/2012 Numere Fattura A2012-424845

Codica Fallura J16146T

Sar g Lhaend - Vo LG LeAale FRTY R0 P i,

Data di emissione TAMTI20 2
Pagina 1 di B Periodo dal MMGFED2 al 30082012
Sv:ulm:r._: il | Emm1 1. _
Eﬁguuncaurmm al &
II_'ItHEl&_tH!‘iIJ LN mnﬁaf;ﬂuﬂu:r;a;:{i
ARIT AGENZIA REGIOMNALE INFORMATICA '
TELEMATICA
VIA NAPOLI n. 4 ARIT AGENZIA REGIONALE INFORMATICA TELEMATICA
WA MAPDLI M. 4

64019 TORTORETO LIDG - TE Bal1B TORTORETD LIDO TE

Italia

CODICE FISCALE/P.IVA:91022630676
FIEL RO e n

~ Codice Cliente
00216153

Comunicazione ai Clienti

AT INFORMA

BT Ralia inforne che per reponl o AQQEoMAMeno letnologico dells palleforma o rebe & di mighommento o perdormance, sfiefiusrs &
pamire de fine eprile 2012 alcune operszion! di riconfguiasonse sulls propria rete con conseguente sostituzione del vosiro clculic o
BOOESSD CON LNG & magmor qualktd & servinio. §ows referanis tecnaco Sard conbatialo da personale incariceio da BT Nalia per concordera
lintervéndo on sl Tale Interventio consisterd nolle instalazions o una nuova Ines, reonligurasons del rouder & conseguante Cessaone
cied vecchip circulbo, con un deserdnio minimale & Senzn oo agolentii

1.4
yston! [SeviBy

REGOLARITA|-2vor
Fornitura

INFORMATIVA SULLA PRIVACY
Le ricorgisme che Fnformativa relativa o raltamento de Suo dell personal @ costantemede apaomata & pubblcals sul nostro sio infemel
allindrizzo: hilp fhww dniia bl comiprivacyindes psp. LB nvnmsooa prenceme viseon s

infeamariomn bancane: BT |tk S.p. A

Buancs Planonals ded | avora 5opoa Eogoeia A athela o des nione

Agenzia ML A0 Pazen 5 Fedele, J - 201271 Miano - ITALLA o oo dirameniia di Brlish Telecomurstations pic
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Ii Servizio CHenti BT Halia Spa informa
In elemperanza a quanto statiito dal'Aulorta per e Garanzie nefle Telecomunicazion con i Delibera 41807 0ons pubblicata in SU T 16
agosto 2007, b informiamo su guanto segue

RATEREZAZIONE N CASO DV MANCATA FATTURAZIONE

in ceso o mancela fatiurezions nel penadi stabiat & in presenza o recupen o periodi & compelanza amelrall, Le ricondiamo che &wa ls
possiblits 4 fehieders, par | 5ol period arelrali, pagament reateizzeti senze #ﬂwai. per peniod pan al itendo di fathurszions.

RITARDATO PAGAMENTD
n caso 4 riardale pagamento della presente fallurs nel Damiinl i & presedi, i CLIENTE downa corrispondens a BT ITALLA,
senzs necessitd dl infimazione o messa in mara, gi interessi sugh import Scadull calcdlall, su base annua, in misura pan ol tesso legale

comenie aumentalo nells fresura Massima consantite dalle nomme vigant in meleria

BT [TALLA nw In facola, previs comunicazions scrittn, & sespendare [a Tomilurs de! singole Serdzio oggeto del mancslo pagamento nai
lermine indcato nelln delts comuricazions scitia fin tanto che il CLIENTE non abbes offemperato alle proprie obbligason e gualona |a
miorosibh persists. para nsobvers || conlralto, senZa responsehita sicuna, fermo restando Mobbligo del CLIENTE d proveeders al
pagaments dei corispatihd ancorn dowati & non pagall. A2 sensi deifan 5 Dol 4730TCONS, non polrd intendars coma mancalo pagamenta
il pagamenia parsale di una o o Tatbure qualas § pApEMENnts omesso ripusnd acdebill oggetio di contestazions . Cid per tutta | pevioda n
cul eon riferimendo & tall sddebifi sin pendents una procedurs di reclemo o sensl del paragrelo seguente, oppure d conciliazone o 4
definizione dells controversia ni sensi degh amicol 3 & 14 della deoers 17 M07/CONS, fino ska loro conclusione, 8 comprest gh interii di
tempa intercomenti fra le diverse procedure per (@ durita massima i G mes defa conclusione della procedura di reclamao o < onciliasone,
bemine eniro | quale deve essers nolirta nspetivament e (n domanda per @ successha procedura d conciliazione o i definlzione

MODALITA" PRESENTAZIONE DEI RECLAM

il CLIENTE avwa s fnecila o proporte reclamo relstivamente slls Taflure che intence contestare mediante nolifica soribia 8 BT (TALLA af
seguente indinizze; BT alin 5.pA - Uico Reclsmi - via Ugo La Mala 757 - 50146 Pelermo, oppure chismande i numeno sevde 802 155,
vaanda un fay &l nurmens B00 9221 11 of indando une mal ellindrizeo di poels sletironica; 185bt com

in tale comunicazione dowranno essere nportate: fa fasera cantestata, ke infarmazion relathe ala contestasone, |l rumero della faltura,
INodentificagione dal Servzo, Nammeonlare dellimpoto conlestslo = le motivasioni di tale contestazione: BT lnlin assicura s ireooiabilils des
rociami & segnalszion presentall, registrandod & racciandali nel suo sistems inlema & CR M. (Customer Relationship Managementy. A
fienissla del chante, verd o ieata il eodice identifcativa del reclamo per richiedere sggiamanments || CLIENTE dowra comungue
eamspondere & BT ITALLA gil wmpori defla fallurs non agpetio della contestazons nel lermini & nelle madalila conlratiuaments slakil.=

Il CEanle ha il diffle incdre d presenisie evenbusi reclami per malfunzicamenti o ineMcienze del servizic, inosservanza delin claisols
conlraitush o della Carls dei Servizi nonché del ivelll & qualla in essa stabilli,

BT ke garanlisce una rapids ed esauienls valulazione del reclanms perJunuIi od una sollecita comunicazione ad Clienh delesile degl
shassi erire on ofre 20 gromi dal foawments Gl reckams. 7 caso d sccagimento del reclamo, BT Balis indics |a misune o | proveadments
idore B rimuecvers be srepolents nsconiraie ed ol felelo e pregiudiz cal. in caso d rigetto, la fispodts in esio &l reclamo e
carmisnicala in forma scrfia, @ sdegualoments moivale ed indica gh né| et

in ogni ceso o fonke del mancalo accogiments o del mancelo Asconbo, (il cliente &vd comungue i facdia d nveigers! of compelente
Comitaio jper ke Comunicazionl st #ne della proposizione del o obbligalono di concliazions secondo la dsopling prevsia
dulls delibera 17I0TCONS delrAuantd per le Garanrie nebe Cormus ¥ testo complelo delia delibera & Melenco ded Comitali &
disponibile allindrizeo internel wwiy.agoom i
Al berming della disputa, quulorn lp contestarione rsulll infondeate, B CLIE
mnire 30 renin) pomi defle dels d seoluzions della dsputs

TE dovri comsponders i BT ITALIA gh amponti Bncora donvli

Le meorcdiamo che e richiesles d moddca &l serizl da Led softoscrdh dowmnno essere imdsle slfindiieze 6 posta eletironica
rmodific het opi@bl ¢ o o rasmesse vio fud ol numeno B00 516 506,

Le Carls doi Seren o BT Halia & disponibbs presso f nestro showeb weww globalsenaces bt com

rr
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OBIETTIVI PER LA QUALITA' DEL SERVIZIC DI TELEFOMIA VOCALE FISSA PER IL 2012

Le nporbamo 4 seguitc, ai sensl delle delibere 1TRUSICSP ¢ 25404CSP, gli obiettivi di qualits ded sapdzio di telefonis

vocale fissa che BT Italia si prefigge per d 2012

Indicatore

Valore obiottiva

Tempo di fornidura dellallacciamento iniziale (sok per servizi
diretti (ULLY) © tempo miswrato in giosmd solan che intercorre tra il
gioma in cul & sfato neevulo lordine valido, come previsio dal
contratho, ed il georno in ci il seniee @ realments deoonibile per 'uso
da parte del nchiedente § servizio. " |
Percenteale degh ordini validi completatl entro il ermine massimo
contratiuale previsto

Parcentie 55% 80 giormi solan
Parcentie 9% . 90 giormi solan

BO %

Tasso di mafunzionamento per linea di accesso rappovio tra il
numers  delle  segnalazionl  fatte  dagli olest  relatve B
maffunzionament| effettivi durantes || pencdo di osservazone & il
numers medio di linee Ji accesso attve, rilevaie su base mensile, nel
medesimo periodo.

» Servizi direth {UILL): 13,0 %
= Sarvizi indiretti in modadits CPS: 0,04%

Tempo di riparazione dei malfunzionamenti. tempo Fascorso tra la
segnalazions da parte del cliente di un mafunzionaments effetivo &
la relativa sliminazone

Percentuale delle nparazioni dei malfurzionament completate entra il
fempo massimo confrattuaimente previsto

= Servizi dirett (LILL):
percentils 30%. 3 ors lavorative
percentila 95%: 10 are lavoratve
& Servizi indireth in modalts CRS:
percentiie 30%: 20 ore lavorative
percentile 35%: 45 ome lavaratve

Semvizl diretti (ULL): 80 % & riparaziond completate
antm i lerming contratiuale previsio (enftre S5 o

levorative],

Servzi indireth m modalia CPS: BS % dl riparazioni
completete entro i termine contrativale previsto (entro

24 ore lavoraive)

Tempo di formnitura ceila Camer Pressiection || temoo che
indescorne fra il giomo dell'ordine valida ed il geomo o cul @ servizio di

CPS & iealmente desponibde per [wso

Parcantile 25%- 15 ghomi sobasi
Percentile 809%,; 40 giorni solan

Fatture contestate percenteale di fathee per caa futente ha

4%

reglamats rispetio 3l numero di fattue emesse nelo Siess0 periodd
couratezza della o percentuale d fatture oggetio d

contestazione riconosciute fondate che generanc un raccredito degh
impori al chente mediante un'alfiva fattura con reftifica od una nota di

credito rispetio al numenn di fathurs emesss nello Sesso penoda

1%

AT 2424845
ERRE A EITH
13072012
dad 01 6R01E &l 30/06/2012
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OBIETTIVI PER LA QUALITA' DEL SERVIZIO DI COMUNICAZIONE MOBILE E PERSONALE PER IL 2012

Le rportamo di sequito, ai sensi della delbera 104/0SICSP, ghi obetiinvg di qualith del senvizio di telefonia mobile & personale

che BT Italia st prefigge per il 2012

dall operatore @ Fara in cwl i savizio & realmenie disponibile per Tuso da parte del
nchiedents | servizo. |

Indicatora Walora oblettivo
Tempo di attivazione del servizio voce (servizl pre-pagati e pmt-pamu} i tempa, :
misurato in ore. che intercome tra lom i tul ¢ stalo registmto Fordine vabdo | Percentile 55% del lempo di famitura:
- servizi pra-pagatl. 4.5 ore

Eemnpuﬁt pagah 4501'-

Percertuale degli ordint validi completati entro (| lefmine massimo
ntrathisaie o

mw:upm—pugnh'm
- SOTVIZI atic B5%

Tempo di rinnove del credito [servizl pre-pagati). il tempa, misurain n minuh, che
intercorre ta il mincto in cul & stata registrata dall'operators & richiesta della ricanca
del credo @& @ minuto in cul il nuovo credito & effettivarments d chiedents.

Percentie H‘Hﬁ del tempo di nicarica: 5
rrinuti

Tampo di risposta alle chiamate al serdzl di a nza :Hente dell’operatore
(servizi pre-pagatl e post-pagati):

1) tempa minimo di naviganicne per accedera all' cpzione ' u-pal‘ﬂnrl urmans"

2) lempo di risposta delfoperatore umano dopa b selezione, da parf.a dellutante, dalla
scelta che consents di paﬂnrem foperatong UManc
Percentuale di chiamale entranti in cul i di & infer

Accessibilith 2 sa o GSM; probabiltd che, in condizmone o disp
presenza di copertura, una richiesta di instaurazione di un canale pef traffico voce o
per fraffico dab a commutaziene di eincuito venga soddisfatia dalla tele

Probablith di mantenimento dela connessione la percent@ie di Connession
voce coffEtaments concluse dalla rete GEM, a sequito dela esplicia richiesta di uno

dei due terminali % al totale delle chiamate instausste con suttesso

Probabilita di tra mento degli SMS al centro SM5. I probabdda che un
messaggio SMS inviato dall'uiente sia effelly amente consegnate il centro di raccolta
e i SMS (cosiddetio SMSC] {

25,4 %

Reclami sugii addebitl

Servizi post-pagath: percentuale di fatture per cui Mutente ha '+limib nspetio &l
numers di fallure emesse nello stBss0 pEnodo

Servizi pre-pagati: if rappertc tra il numero & reciarmi (n forma sclifta o in alira forma
racciabile rconoscuta dalloperatore & indicats nela carta del i} riguardanti gl
| addebiti feevud & § numers medio di SIMLUISIM atthee ol pofiodo 8 nilevazione.

3 %

3%

"Accuraterza delia fatturazione (serizl post-pagatl) percentuale di fatture oggetio
di contestazions riconosciute fondate che generant un raccredito deghl importi &l
cli=nte medants un'alira fatture con rettifica od una nota dior fapetto al numens

Ldli faftuie ermesse nello stesso penodo

1%

Gli obietivi di qualith del servizo di accesso ad intemmet da postazione fissa che BT Iaka si prefigge per i 2012 sono

reperibili alla pagina web hitps filaka bt comocu mentil alfinber

D dela Carta dei Servizi di BT [taha
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+ e Ol - Ve g i S, TSTT )6 Py Codice Falheta 1191467
Crata di emissone 13M7R2012
Pagina 7 di 8 Periodo il 0106012 & FMN0EIR012
" _Er.l:h_nu 120812
Codice Ellnntﬂ
00216158
Intestatario :
ARIT ﬁEEHElﬁ HEEIEH"M.I.E INFORMATICA TELEMATICA
VIA NAFPOLI n. 4
64018 TORTORETD LIDD - TE
italia
CODICE FISCALEP.IVA: 31022530676
Informazioni 1
BT MPLS
Totals canani Euro 31.00
Totake contributi Euro 0uoo
Totale raffico Euro 0.0o0
Totale sconti Euro .00

Offertas Commerciabe | Ordine d'Acquisto; ITLDGIS-000435H4 / Deliberazione ARIT nd® 78

Servizi Fatturati
MPORTO Aliguotel |
| RILIVA |
— -t —
Soniz Dad it noo| 2% |
| Tatale (senza IVA) / Imponibiie 31,00 :
1A bovtahe 651 :
803195 '
CISTORaT GARE Importo a pagare 37.51 EUR
T Eurp =Lig T35 27 ﬂmlhﬁﬁ%mm#ummmﬂaﬂﬁwﬂm

mpasta di bolle, 88 dovuta, assolia i modo vwisele (Al Ag Enlr. ME 2 —n. 2216902070 del 3003720040}

mibﬂ,lﬂﬂ..liﬂ_hhmwliﬂﬂclh « i T: Dperazicno fuori terrilerio dello Sialo ex arl. T DPR 6337TZ - Arl 8, Artl, Ar &
ex artl B, Bbis & 9 DPR 63372 - &rfT1, ArTE: Operazion assimilate alle non mponibill e am. 71 e
rzmlmz ArT4: hva as=olia & monts - Ak 15: Escluso IVA &x Al 15 DPFR 8330732 - F.C.: Fuarl Campo VA - At 36 (c3) Foori campo |8

ﬁndamenm-c—ﬂnﬁunl | _:‘,épiéi telefonia fissa

wasil Rl I !. Maiomali
00 3 = et | i[] Intarmazsonal
YT L S, ~— | {71 Fissa - Mabiie
1 | |71 roTaE |
.00 ST T e e |
1 I
D'm -I-— — — - - ¥ - —— =y - 1 i T ]

& in AT  Febbeaio 2012 Marya 7012 Ak 2072 WMagge A2 Gagne FNZ
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- ‘& | Vostri Servizi - Dettaglio
BTQ Kumaera Fattura m:m
. Codica Fatiura 31191467

Serain Gl « A U L B FSTT BUAL P

Data o gmesshone 13072012
Fagina 1.di 2 Pevitdo il DIADE/201 2 30 INDEA2012
 Codice Cliente )
00216158
BT MPLS g
Utenza: D2 16 TSEEM20002
Chonte: - SEDE Ol TORTORETO LIDC
Indirizea: VIA MAPOLI M. 4 64019 TORTORETO LIGO
Offerta commerciabe'Ording d'acquiste: ITLOGH-S-0004 35 1/Defberasane ARIT nA" 78
Offertallistine: Listing AlbalP VPN ADSL DIRECT dal 01082010
= | = |
| DESCRIZIDNE DA | A Quantitdl  CONTRIBUT) IMPORTI | Aliquotsl |
| | Cuirata FISS! VARIARILI | Rt IvA |
| Canonl & Contributi e Scanti relativi L |
| Canone Accesso ADSL DIRECT Basic | 010772012 | suormoiz | 1 [ 3100 | 5%
Importo Parcisle ralativo ai Canoni @ Contribuli a Sconti Euro 31.00 |
. = |
| Imperis el serdzio relabve alla sede Euro 31,00
Importo Totale relativo al servizio Eurc 31.00
Riapilego importi per tutti i servizi
 DESCRIZIONE IMPORTO
BTMPLS 31.00

importo Totale 31.00






