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Determinazione n.

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

fatture emesse da BT Italia S.p.A. (canoni gennaio-aprile 2012).

lI giorno "0 Mﬂﬁ. 2012— , a Tortoreto Lido (TE) presso la sede delllAgenzia Regionale per

'Informatica e la Telematica,

IL DIRIGENTE AMMINISTRATIVO

Dott.ssa Lucia Del Grosso, trasferita 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 Determinazione:

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 Italia S.p.A., con sede legale in
Via Tucidide, n. 56 a Milano, per il periodo 01.08.2010-31.07.2012;

VISTE le fatture di seguito elencate emesse dalla societd BT Italia S.p.A.in riferimento al suddetto

servizio:
o n. A2012-48056 del 31.01.2012 - canone Gennaio - (prot. ARIT n. 363/03/5 del 26.01.2012),
per un importo di euro 37,51 (trentasette/51) IVA inclusa, (Allegato “A”);
o n. A2012-111530 del 13.02.2012- canone Febbraio - (prot. ARIT n. 956/03/5 del 06.03.2012),
per un importo di euro 37,51 (trentasette/51) IVA inclusa, (Allegato “B”);
o N, A2012-175104 del 13.03.2012 - canone Marzo - (prot. ARIT n. 1783/03/5 del 26.04.2012),
per un importo di euro 37,51 (trentasette/51) IVA inclusa, (Allegato "C”);
o n. A2012-237430 del 13.04.2012- canone Aprile - (prot. ARIT n. 1903/03/5 del 03.05.2012),

per un importo di euro 37,51 (trentasette/51) IVA inclusa, (Allegato “D”);
RISCONTRATA la regolarita delle fatture sopra citate;
RISCONTRATA la regolarita del servizio;,
RITENUTO di dover procedere alla liquidazione delle fatture medesime;
VISTA la L.R. n. 25/2000 che istituisce ’Agenzia Regionale per I'Informatica e la Telematica;
VISTO il Regolamento del’ARIT approvato con Delibera della Giunta Regionale n. 694 del

25.07.2001 e ss.mm,;
D ETERMINA

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

costituendone anche motivazione e presupposto;



di liquidare e pagare alla societda BT ltalia S.p.A. la somma complessiva di euro 150,04
(centocinquanta/04) IVA inclusa, in riferimento alle fatture di seguito elencate:

n. A2012-48056 del 31.01.2012 - canone Gennaio - (prot. ARIT n. 363/03/5 del 26.01.2012), per un
importo di euro 37,51 (trentasette/51) IVA inclusa, (Allegato “A”);

n. A2012-111530 del 13.02.2012- canone Febbraio - (prot. ARIT n. 956/03/5 del 06.03.2012), per un
importo di euro 37,51 (trentasette/51) IVA inclusa, (Allegato “B™);

n. A2012-175104 del 13.03.2012 - canone Marzo - (prot. ARIT n. 1783/03/5 del 26.04.2012), per un
importo di euro 37,51 (trentasette/51) IVA inclusa, (Allegato “C”);

n. A2012-237430 del 13.04.2012- canone Aprile - (prot. ARIT n. 1903/03/56 del 03.05.2012), per un
importo di euro 37,51 (trentasette/51) IVA inclusa, (Allegato ‘D),

di porre quale riferimento contabile della spesa il capitolo 340 “Spese per l'uso dei tefefoni Ufficio
Tecnico” del Bilancio di Previsione 2012;

di dare atto che gli Allegati “A”, “B”, “C” e “D” costituiscono parte integrante e sostanziale del presente

provvedimento.

IL DIRIGEN] MINISTRATIVO
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Comunicazione ai Clienti Lo—

Fornitura _______ .. =,

BT INFORMA

Gentile Cliente,

con riferimento alle falture ermesse nei mesi di agosto ¢ settembre, Le segnaliamo che, a causa di un errore di formattazione
dei documenti, compare nella prima pagina it messaggio “CESSIONE DI CREDITO A IFITALIA SPA" che non deve in alcun
modo esser tenuto in considerazione.

Scusandoci per il disturbo arrecatole, Le confermiamo aitresi la validita delie fatture e la consueta modaiita di pagamento
precedentemente concordate.

ARLT. Abruzzo

Anne Tholo | Chusse |Fuve
2012 03 5 Arcivo
A B H Y Tie y
7383 . lzeioees
e W RO ot =N

INFORMATIVA SULLA PRIVACY
Le ricordiamao che linformativa relativa al ratltamento dei Suoi dati personali ¢ costantemente aggiomata e pubblicata sul nostro stto Intemet
all'indirizzo: hitp./Awww italia bt.comn/privacyfindex.esp. La inviliamo a prendeme visione.

Informazioni bancarie: BT ltalia S.p.A

Banca Nanonale del Lavoro S.p.A Soggetta all atlivila di direzione

Agenzia N. 4300 Piazza S. Fedele, 3 - 20121 Miano - ITALIA e coordinamento di British Telecomunications plc

Numero conto: 000000039033 - CIN: P - ABI: 1005 - CAB: 01600 Sede logale in Miano, Via Tucidide n.56

Informazicni bancarie per bonifici internagonaliz Capitale scciale di euro 74.998 588 interamenle versato
IBAN: IT68 PO10 0501 6000 0000 0039 039 - BIC-SWIFT: BNLIITRR Registro delle Imprese di Milano, C.F. e P.Jva 04952121004

R.E.A. Milano 1488555
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La Vostra Fattura

Numero Fattura A2012-48056
Codice Fattura 29554791
Data di emissione 130172012
Pagina 2 di 4 Periodo dal 0111212011 al 31/12/2011

Scadenza . 12m2nen2
__Codice Cliente
- 00216158

Ulteriori Informazioni

Il Servizio Clienti BT Italia Spa informa

In oftemperanza a quanto stabilito dall'autorita per le Garanzie nelle Telecomunica2ioni con la Delibera 418/07/Cons pubblicata in GU il 16
agosto 2007, la informiamo su quanto segue.

RATERZZAZIONE IN CASO Di MANCATA FATTURAZIONE

In caso di mancala fatturazicne nei periodi stabiliti ¢ in presenza di recuperi di periodi di competenza ametrati, Le ricordiamo che avra la
possibilita di richiedere, per i soli periodi arretrati, pagamenti rateizzati senza interesst, per periodi pari al ritardo di fatturazione.

RITARDATO PAGAMENTO

in caso di rilardato pagamento della presente fattura pei termini contrattuaimente previsti, il CLIENTE dowrd corrispondere a BT ITALIA, senza
necessila di intimazione © messa in mora, gli interessi sugli impoiii scaduti calcomati, su base annua, in misura pari al tasso legale corente
aumentato nella misura massima consentita dalle norme vigenti in materia.

BT ITALIA avra la facdtd, previa comunicezione scritta, di sospendere la fomitura del singole Servizio oggetto del mancato pagamento nel
termine indicato nella detta camunicazione scritta fin tanto che il CLIENTE non abbia cltemperato alle proprie chbligazioni e, qualera la
morosita persista, potra risalvere il conlraito, senza responsabilita alcuna, fermo restando I'obbligo det CLIENTE di provvedere al pagamento
dei cormispetlivi ancora dowuli ¢ non pagati. Ai sensi dell'art.5 Del.173/07/CONS, non polrd intendersi come mancato pagamento it pagamento
parziale di una o pid fatture qualora il pagamento omesso riguardi addebiti oggetto di contestazione. Cid per tutto il periodo in cui con
nferimento a tali addebiti sia pendente una precedura di reclamo ai sensi del paragrafo seguente, oppure di conciliazione o di definizione della
controversie al sensi degli articali 3 e 14 della defibera 173/07/CONS, fino alla loro conciusione, e compresi gli intervaili di tempo intercorrenti
tra le diverse procedure per la durata massima di 6 mesi dalla conclusione della procedura di reclamo o conciliazione, termine entro il quale
deve essere inoilrata rispettivamente la damanda per la successiva procedura di conciliazicne o di definizione.

MODALITA” PRESENTAZIONE DEI RECLAMI

Il CLIENTE avra la facoita di proporre reclamo relativamente alla fattura che intende contestare mediante notifica scrilta a BT ITALIA al
seguente indinzzo: BT italia S.p.A - Ufficio Reclami - via Ugo La Melfa 75/77 — 50146 Palermo, oppure chiamando il numero verde £03 195,
inviando un fax al numero 800 92 91 11 od nviando una maii allindinzzo di poste eleftronica: 195@bt.com.

In fale comunicazione dovranno essere riporiate: la fattura contestata, le informazioni relative alla contestazione, il numero delfa fattura,
l'identificazione del Servizio, I'ammontare del'importo contestato e le motivazioni ditale contestazione, BT Italia assicura la tracciabilitd dei
reclarni e segnalazioni presentati, registrandodli e tra¢ciendoli nel suo sistema interno di C.R.M. (Customer Relationship Management). A
fichiesta del cliente, verra comunicato il codice identificativo del reclamo per richiedere aggiomamenti. Il CLIENTE dowa comungue
corrispondere a BT | TALIA gli importi della fattura non oggetio delia contestazione nei temint ¢ nelle modalita contrattuaimente stabilite.

il Cliente ha il diritto inoltre di presentare eveniuali reclami per malfunzionamenti ¢ inefficienze del servizio, incssenvanza delle clausole
contrattuali o della Carta dei Servizi nonché dei livelli di qualita in essa stabiliti.

BT ltalia garantisce una rapida ed esauriente valutazione dei reclami pervenutl ed una sollecita comunicazione ai Clierti delf'esito degli stessi
entro ncn clire 30 giomi dal ricevimento del reclamo. in caso di accoglimento del reclamo, BT ltalia indica le misure o i provvedimenti idonei a
nmuovere le iregolanta riscontrate ed al ristoro dei pregiudizi arrecati. In caso di rnigetto, la risposta in esito al reclamo viene comunicata in
forma scnitta, ¢ adeguatamente motivata ed indica gli accertamenti compiuti.

In ogni caso a fronte del mancato accoglimento o del mancato riscontro, il cliente avrd comungue la facolta di rivolgersi al competente
Comitato Regionale per le Comunicazioni al fine della proposizione del tentativo chbligatorio di conciliazione secondo la disciplina prevista
dalla delibera 17307/ CONS dell Autortd per te GaranzZie nelle Comunicazioni. I testo completo della delibera e I'elenco dei Comitati &
disponibile allindirizzo internet www.agcom.it.

Al termine della disputa, qualora la contesiazione risulti infondata, | CLIENTE dowré camrispondere a BT ITALIA gli importi ancora dovuti entro
30 {trenta) giomi dalle data di risoluzione delia disputa.

Le ricordiamo che le richieste di modifica ai servizi da Lei soitoscritti dowranno essere inviate all'indinzzo di poste elettronica
modifichetop@ bt com o trasmesse via fax al numero 800 916 506.

La Certa dei Servizi di BT ltelia ¢ disponibile presso il nostro sitc web www.globalservices.bt.comn.
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La Vostra Fattura

BT R . o

Surv 20 Cltn - Va Ugn La Malla, TS/TT 80148 Palermo Codice Faltura 29554791
Data di emissione 130122012
Pagina 3 di 4 Periodo dal 01/12/2011 al 31/12/2011
_Scadenza . 12022012
o Codlce Cliente
002161 58
- ~__Intestatario S )
: ARIT AGEHEA REGIONALE IN'FORMATI‘CA TELEMA'HCA
64019 TORTOR.ETO I..IDO -TE
-talia -
-CODICE FISGAI.EFPJVA.B‘l 022630676
Informazioni
BT MPLS
Totale canoni Euro 31.00
Totale contributi ' Euro 0.00
Totale traffico Euro 0.00
Totale sconti Euro 0.00

Offerta Commerciale / Ordine d'Acquisto: ITLDGI-S-000435/1 / Deliberazione ARIT nA® 78

Servizl Fatturati

' | I
| IMPORTO Aligquote/
i i Rif. (VA
1 I ;
| Servizi Dati | 300 21%
Totale (senza IVA) 31.00
8031 95 | IVA totale 6.51
CUSTOMER CARE Importo a pagare 37.51 EUR
1 Eurp = Lire 1936.27 {f pagamento della fatiura dovra essere effeltuato tramite Bonifico Bancario

4%, 10%. 20%, 21%: Aliquota IVA applicata - Art 7: Operazione fuori territorio dello Stato ex art 7 DPR 633/72 - Art 8, Art8b, Art 9:
Operazioni non imponibili ex artt. 8, 8-bis e 9 DPR 633/72 - Art71, Art72: Operazioni assimitate alle non imponibili ex artt. 71 e
72 DPR 633/72 - Art74: Iva assolta a monte - Art.15: Escluso IVA ex Art.15 DPR 633/72 - F.C.: Fuori Campo IVA - Art.26: (¢3) Fuori campo IVA

Andamento consumi servizi telefonia fissa

000 T/ == T
1 | Nazionali
000 T == i Internazionali
000 f— ; = St | Fisso - Mobile
1 | TOTALE
0,00 - — === |
000 ‘- | . S : — ‘I’""“—,

L ugiio 2011 Agosto 2011 Seltemnbre 2011 Ottobre 2011 Novemive 2011 Dicembwre 2011
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I Vostri Servizi - Dettaglio

Numero Fattura A2012-46056
Serwao Cuend - Via Ugo La Mala TW77 80148 Palermo. Codn:e Fanura 29554791
Data di emissiong 1310172012
Pagina 1di 2 Pericdo dal 01/12/2011 al 31/12/2011
Scadenza 120212012 .
Codice Cliente
00216158
BT MPLS
Utenza: 00216 158B00200062
Cliente: - SEDE DI TORTORETO LIDO
Indirizzo: VIANAPOLI N. 4 64018 TORTORETO LIDO
Offerta commercialefOrdine d’acquisto: ITLDGI-S-000435/1/Deliberazione ARIT nA® 78
OffertalListino: Listina AlbalP VPN ADSL DIRECT dal 01/8/2010
|
DESCRIZIONE DA A Quantita/ CONTRIBUTH IMPORTI Aliquote/ }
Durata FISSH YARIABN| Rif. VA _|
Canoni e Contributi e Sconti relativi |
Canone Accesso ADSL DIRECTBasic-| 01/01/2012 | 31012012 | 1 [ 31.00 21%
Importo Parziale relativo ai Canoni e Contributi e Sconti Euro 31.00
Imporio del servizio relativo alla sede Euro 31.0C
Importo Totale relativo al servizio Euro 31.00
Riepilogo importi per tutti i servizi
DESCRIZIONE IMPORTO
BT MPLS 31.00
31.00

Importo Totale
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La Vostra Fattura
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B-r Q Numero Fattura A201 ;-1—1_1 530

Soruzio Chant < Va Ugo La Malta. 75/77 #0145 Piderro Codice Fattura 29874715
Data di emissione 1310212012

Pagina 1 di 4 Periodo dal 01/01/2012 al 314012012
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~_____ Comunicazione ai Clienti REGOLARITA Lavori
Fomitura

BT INFORMA

Sentile Cliente,

on riferimento alle fatture emesse nei mesi di agosto e settembre, Le segnaliamo che, a causa di un errore di formattaziona
iei documenti, compare nella prima pagina il messaggio “CESSIONE DI CREDITO A IFITALIA SPA” che non deve in alcun
nodo esser tenuto in considerazione.

scusandoci per il disturbo arrecatole, Le confermiamo altresi la validita delle fatture e la consueta modalita di pagamento
recedentemente concordate.

NFORMATIVA SULLA PRIVACY
e ricorchamno che finformativa relative 8l trattamento dei Suoi dati personali & costanternente aggiomata e pubblicata sut nostro sito Internet
'indinzzo: hitpffwww. italia bt .com/privacy/index asp. La invitiamo a prendeme visione.

formazioni bancarie: BT #alia S.p. A

anca Nazionale del Lavoro 5.p.A Soggetta alfattivitd di direzicne

genzia N. 4300 Piazza 3. Fedele, 3 - 20121 Miano - [TALIA & coordinamenio di Brifish Telecomunications pic

umero conto: 000080039039 - CIN: P - ABI: 01005 - CAR: 01600 Sede tegale in Miano, Via Tucidide n.56

ocrazion bancarie per bonifici intarnazionali: Capilale sociale o suro 74.998 588 intaramente versamm

JAN: 1T68 POT0 0501 6000 0000 0038 033 - BIC-SWIFT: BNLITRR Registro delfe Impress di Milano, C.F. e P.iva 04952121004 }

R.E.A Milano 1488555

LRLT. Abruzzo ALLEGATO cora parie integrante ala
g e ke erivo | deliberazione n._...-S.J'_,.___...del_.f.ﬂ,.. MAG, 201
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La Vostra Fattura
Numero Fattura . . A2012-111530 .
Codice Fattura 29874715
Data di emissione 130212012
Pagina 2di4 Periodo dal 01/01/2012 al 31/01/2012

Scadenza. L 1am3R012
Codice Chente

.. 00216158

Ulteriori Informazioni

It Servizio Clienti BT italia Spa informa

In oitemperenza a quanto stabilito dall'Autorita per le Garanzie nelle Telecomunicazioni con la Delibera 418/07/Cons pubblicata in GU # 16
agosto 2007, fa infarmiaro su quanto segue.

RATEIZZAZIONE IN CASO DI MANCATA FATTURAZIONE

In caso di mancata fatturazione nei periodi stabiliti e in presenza di recupen di periodi di competenza ametrali, Le ricordiamo che avra la
possibilita di richiedere. per i sdli periodh ametrati, pagamenti rateizzati senza interessi, per periodi pari al fitardo di fatturazione.

RITARDATO PAGAMENTO

In caso di ritardato pagamento della presente fattura nei lermini contrattualmente previsti, il CLIENTE dowrd camrispondere a BT ITALIA, senza
necessita di intimazione o messa in mora. g interessi sugli impordi scaduli calcdati. su base annua, in misura pari al 1asso legale comente
aumentato nefla misura massima consentita dalle nonme vigenti in materia.

BT ITALIA avré la facalts, previa comunicazione scritta, d sospendere Ja fomitura del singolo Servizio oggetio del mancelo pagamento nel
temine indicalo nella defta cormnunicazione scrifta fin lanto che it CLIENTE non abbia citemperato alle proprie abbiligazioni &, qualora 2
morositd persista, potra risclvere i contratto, senza responsabilita alcuna, fermo restando obbligo del CLIENTE di pravvedere ai pagamento
dei corrispettivi ancora dovuli @ non pagati. Ai sensi deil'an.5 Del.173/07/CONS, non poird intendersi come mancato pagamento il pagamento
parziale di una o pil fatture qualora il pagamento omesso riguardi addebili oggelto di contestazione. Cid per tutto il perodo in cui con
riferimento a ltali addebiti sia pendente una procedura di reciamo ai sensi del peragrafo seguente, oppure di conciliazione o di definizione deila
controversia ai sensi degli anticeli 3 e 14 della delibera 173/07/CONS, fino afla fore conclusione, & compresi gli intervalli di tempo intercorrent
tra le diverse procedure per la durata massima di 6 mesi dalla conclusione della procedura di reclamo o condciliazione, termine enfro il quale
deve essere inclirata rispeltivamente l2 domanda per la suceessiva procedura di conciliazione o di definizione.

MODALITR’ PRESENTAZIONE DE! RECLAMI

i CLIENTE avra la faccita di propome reclameo reiativamente alia fattura che intende contestare mediante nolifica scritia a BT {TALIA al
seguente indidzze: BT kalia S.p.A. - Ufficio Reclami - via Ugo La Malfa 7577 = 90146 Palermo. oppure chismando it numero verde 803 195,
inviando un fax al numero 800 92 91 11 od inviando una mai allindinzzo di posta eteltronica: 195@bt.com.

In 1ale comunicazione dovranno essere riportate: fa fatiura contestata, le informazioni reletive alle contestazione, il numero della fattura,
identificazione del Servizio, I'ammaontare deliimporto contestato e le motivazioni d tale contestazione; BT ltalia assicura le tracciabilita dei
rectami e segnalazioni presenteti, registranddli e tracciendoii nei suo sistema interno di C.R M. (Customer Relationship Mana gement). A
richiesta del cliente, verrd comunicato il codice identificativo del reclamo per richiedere aggiomamenti. Il CLIENTE dowra comunque
cormispondere a BT ITALIA gli importi della fattura non oggetto delia contestazione nei termini e nelle modalita contratiuaimente stabilite,

it Cliente ha ii dirifto inoltre & presentare eventuali rectami per malfunzionamenti o inetficienze del servizio, inosservanza delie clausole
contratiuali o deila Carta dei Servizi nonché del livelli di qualita in essa stabiliti.

8T ltalia garantisce una rapida ed esauriente valutazione dei reclami pervenuti ed una sdiecita comunicazione ai Clienti deli’esito degll stessi
entro non dtre 30 giomi dal ricevimento del reclamo. in caso di accoglimento del reclamo, BT italia indica le misure oi provwedimenti idonei a
nmuovers le irregolarita riscontrale ed si ristoro dei pregiudizi armecatl. In caso di ngetlo la risposta in esito al reclamo viene comunicata in
forma scritta, & adeguatamente motivata ed indica gii accertamenti compiuti,

in ogni caso a fronte dei mancato accoglimento ¢ del mancato riscontro, § cliente avré comunque {& facolté di fivoigersi at competente
Comitato Regionaie per {e Comunicazioni 2 fine della proposizione del tentativo cbbligatorio di conciliazione secondo la disciplina prevista
dalla delibera 17307/CONS delf Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni. il testo completo della delibera e P'elenco dei Comitati &
disponibile allindirizzo internet www.agcom.it.

Al terrmine defla dispula. quatora la contestazione risuili infondata, # CLIENTE dovra cormnispondere a BT iTALIA gli importi ancora dowiti entro
30 itrenta) giomi daila data di riscluzione della disputa.

Le ricordiamo che le richieste di modifica ai servizi da Lei soltoscritti dovranno essere inviate ellindirizzo di posta elettronica
modifichetop@bt.com o lrasmesse vie fax al numero 800 916 506.

La Carta dei Seivizi di BT ftalia € disponibile presso il nostro sito web www globalservices.bt com.



La Vostra Fattura

d
BT @ Numero Fattura : A2012-111551;_-

Codice Fattura 29874715

DerwZit Cheny - Vi Ugo Ld Mafa TATT 90146 Palkermo

Data di emissione 13/02/2012
Pagina 3 di 4 Periodo dal 01/01/2012 al 31/01/2012
; Scadcm‘ 2 T _1_4103!2012
Codice Cliente i
00216158
_ Intestatario
ARIT AGENZ]A REGI‘OHALE lHFG'RMA‘ﬂCA TELEMATICA
VIA NAPOLIn. 4
64019 TORTORETO LIDO - TE
Ialia
CODICE FISCALE/P. I'U'A'91 0‘11’5'308‘?6
Informazioni
BT MPLS
Totale canoni Euro 31.00
Totale contributi Euro 0.00
Totale traffico Euro 0.00
Totale sconti Euro 0.00

Offerta Commerciale / Ordine d'Acquisto: ITLDGI-S-000435/1 / Delibarazione ARIT nA° 78

- Servizi Fatturati

! IMPORTD Aliquote - !
| ' Rif. IVA
Servizi Dall i 3100| 21%

Totale (senza IVA) 31.00 °
8031 95 IVA totale 6.51
CUSTOMER CARE Importo a pagare 37.51 EUR
1 Euro = Lire 1936.27 i pagarmento della fatiura dovra essere effettuato lramite Bonifico Bancano

4%, 10%, 20%, 21%: Aliquota VA applicata - Art 7: Operazione fuori territorio delio Stato ex art. 7 DPR 633/72 - Art 8, Art8b, Art 9:
Operazioni non imponibili ex arit. 8, 8-bis @ 9 DPR 633/72 - Art71, Art72: Operazioni assimilate alle non imponibili ex artt. 71 e
72 DPR 633/72 - Art74: Iva assolta 3 monte - Art.15: Escluso IVA ex Art 15 DPR 633/72 - F.C.: Fuori Campo IVA - Art.26: (c3) Fuori campo IVA

Andamento consumi servizi telefonia fissa

000 o , -
4 1 Nazionali

0.00 = ‘_ e ] B iniernazionali

0.00 s e e = S ___J |[] Fisso - Mobile
] ; lL | TOTALE

0,00 T— —_ = 1

0,00 A e : ‘

Agosto 2011 Settemibre 2011 Orttobre 2011 Novembre 2011 Dicemtwe 2011 Gennaio 2012
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I Vostri Servizi - Dettaglio

NumeroFattura A2012-111530
Serwdo Cliend - Vi UPG La Malla TET7T B0} 46 Palaning COdlca Famra 293}4?‘ 5
Data di emissione 13/02/2012
Pagina 1 di 2 Periodo dal 01/01/2012 al 31/01/2012
Scadenza LT 14K32012
____Codice Cliente
00216158 -
BT MPLS
Utenza: 00216158680020002
Clients: - SEDE DI TORTORETO LIDO
Indirizzo: VIA NAPOLI N. 4 64019 TORTORETO LIDO
Offerta commerciale/Ordine d'acquisto: ITLDGI-S-000435/1/Deliberazione ARIT nA° 78
OffertalfListino: Listino AlbatP VPN ADSL DIRECT dal 01/08/2010
.ii | ‘Ir
| DESCRIZIONE I DA A Quantita/ | CONTRIBUTI IMPORTI Aliquote/ J
! Durata | FISSI VARIABILI | Rif. IVA
Canoni @ Contributi @ Sconti relativi E
Canone Accesso ADSL DIRECT Basic | 01022012 | 29/02/2012 | T 31.00 | L 21% |
imporio Parziale relativo ai Canoni ¢ Contributi e Sconti Euro 31.00 1
Importo del servizio relativo alla sede Euro 31.00
Importo Totale ralativo al servizio Euro 31.00
Riepilogo importi per tutti i servizi
DESCRIZIONE IMPORTO
BT MPLS 31.00
31.00

Importo Totale
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Serwipo Chemi - Via Ugo La Maita, TS7T B148 Palommo

Pagina 1 di 6

Intestatario

"ARIT AGENZIA REGIONALE INFORMATICA
TELEMATICA

NLEDATO Y(Ch
La Vostra Fattura

Numero Fattura : A2012-175104 - -
Codice Fattura 30169516
Dala di emissiona 13/0312012
Periodo dal 01/02/2012 al 29/02/2012
‘Scadenza . . 120472012
0020

RE12035702£0010017 01 GEOZ
01250628  MXAZ0149004088
B B rCoos1352 1

ARIT AGENZIA REGIONALE INFORMATICA TELEMATICA

VIANAPOLIn.G - VIANAPOLI N, 4
m‘* TDF"’RET" LIDO-TE" 64019 TORTORETO LIDO TE
.CﬂDlCE HS'CALE!P IVA: 91022630575
PHCOLORIEOEEE 0T I |

________CodiceCliente - — /-;:~—*—~

. 00216158 . Widiv i Serwl{j{.[

o o Re G AT Lavor —LJ...
- L Comunicazione ai Clienti Fornitura

BT INFORMA

HNFORMATIVA SULLA PRIVACY

ALLEGATO cane paric integrants alla
N

deliberazione n. PH _________ del. . 1.0 MR6. 2012

Le ricordiamo che Finformativa relativa al trattamento dei Sudi dati personali & costantemente aggiornata e pubblicata sul nostro sito intemnet
al'indinizzo: hitpLAwww, italia bl .com/privacy/mdex.asp. La inwitiamo a prendeme visione.

tnformazion bancare:

Banca Nazionale de! Lavoro S.p.A

Agenzia N. 4300 Piarza 5. Fedela, 3 - 20121 Miano - ITALIA
Numero conto: DO000D0039033 - CIN: P - ABI: 01005 - CAB: 01600
Informazioni bancarie per bonifici ntemazionali:

iBAN: IT68 PO10 0501 6000 0000 0039 039 - BIC-SWIFT: BNLIITRR

BT Itaka S.p.A

Soggetta allattivita di direzione

e coordinamento di British Telecomunications pic

Sade lagale in Miano, Via Tucidide n.56

Capilale sociate di euro 74.998.588 interamente versalo
Registro delle Imprese di Miano, C.F. e P.iva 04952121004
R.E.A Milano 1488555
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La Vostra Fattura

Numero Fattura © A2012-175104
Codice Fattura 30169516
Data di emissione 13/03/2012
Pagina2di6 Periodo dal 01/02/2012 al 20/02/2012

Scadenza . 120472012
Codice Cliente
00216158

. Ulteriori Informazioni

Il Servizio Clienti BT Htalia Spa informa

In ottemperanza g quanto stebilito dall Awtorila per le Garanzie nelie Telecomumicezioni ceon la Delibera 418/07/Cons pubblicate in GU 1 18
agosto 2007 . la infarmiamo su quanto seque.

RATELZZAZIONE 1M CASO DI MANCATA FATTURAZIONE

In caso di mancata fallurazione nel periadi stabiliti e in presenza di recupen di pericdi di competenza amretrati. Le ricordiamo che avra la
possibifita di richiedere, per i sali periodi arrelrati, pagamenti raleizzati senza interessi, per periodi pari al itardo di fatlurazione.

RITARDATO PAGAMENTO

In casc di ritardato pagamento della presente fattura nei termini conmattualimente previsti, | CLIENTE dowrd comispondere a BT ITALIA, senza
necessila di inbimezione © messa in mora, gh nteressi sugh imposti sceduli caicolall, su base annus, in misura pari al lusso legale corrente
aumentato nella misura massimea consentita dalle norme vigenti in materia.

BT ITALIA avra |a facoila, previs comunicezione scrilta, di sospendere la fornitura del singolo Servizio oggelto del mancato pagamenlo nei
termine indicato nelia detta eamunicazione scritta fin tanto che § CLIENTE non abbia altemperato alle préprie cibiligazioni @ qualora ia morosita
persista, polrd fisolvere | costralto, senza respensabilita aleuna, fermo restando {'obbligo del CLIENTE di provwedere al pagamento dei
corrispettivi ancora dowuti & non pagati Al sensi dellart.5 Del 173/07/CONS, non potrd inlendersi come mancato pagamento il pagamento
parziale di una © plit fatture qualora il pagamento amesso riguardi addebiti cggetto di contestazions. Cid per fultail periada in cul con riferimento
 talh addebiti sia pendente une precedura di reclamo ai sensi det peragrafo seguente, oppure di concilinzione © di definizione deifla controversia
ai sensi degh articoli 3 @ 12 della delibera 172/07/CONS. fino alla lore conclusione. e compres gli Intervaill dl tempo Intercomenti tra le diverse
procedure per la durata massima di 8 mest dalla conclusicne della procedura di reclamo © conciliazione, termine enaro il qQuale deve essere
inolirata Aspettivemente la domends per la successiva procedure di concikazione o th definizione.

MODALITA’ PRESENTAZIONE DEI RECLAM]

Il CLIENTE avra la facdliadi propane reclamo retalivamenle alla [ellura che intende conlestare mediante ndlifice scnlta e 8T ITALIA &t seguente
indifizze: BT Halla S.p A - URicio Reclami - via Ugo La Maifa 75/77 = 90145 Palermo, oppure chiamando il numero verds 803 195, Invianda un
fax al numero 800 92 91 11 od inviendo una mail allindirizzo & posta eleltromca: 155@bt.com.

In tale comunicazione dovranno essere riportate” |a fattura contestata, le infarmagioni relative alia contestazione, il numera della faltura,
I'ldenticazions del Servizio, 'ammontare dell importo contesiato e le motivazioni di tale contestazions: BT Italia assicura 1a racciabilitd dei
reciemi e segnelazioni presentati, registrandol e fracciandeh nel suo sistema inlerno o C.R.M. {Customer Relationship Mana gement). A
richiesta del cliente, verra comunicatoil codice identificativo del reclamo per richiedere aggiomamenti I CLIENTE dows comunqgue
comispendere & BT ITALIA gli importi della faltura non oggelto defla contestazione nei termini e nefle modalita conTatuaimente stabilite.

It Cllente ha I dirito inoltra di presentare eventuali reclami per mailfunzionamenli o inefficiense del sendzic, inosservanza delie clausole
contrattuali o'della Carta dei Servizi nonche dei hvelli & qualld in essa stabiliti.

BT kalia gerantisce una rapida ed esauriente valulaziona del reclaml pervenuti ed una sollecita comunicazione al Clienti dell'esito degii stessi
entro non oftre 30 giorni dal ricevimento del reclamo In caso dl accoglimento del reclamo. BT Iltalia Indica e misure o i provvedimenti idonel a
nmuovere le irregolants riscontrate ed el nistore der pregiudizi errecati. In caso di ngetto. 1u nsposie in esito al reciamo viene comumicate in tame
scrita, & adaguatamenle molivata ed indica gli accertamenti compiuti.

In ogni caso & fronle del mencato sccagiimento o del mancato riscontro. il cliente avra comunque le Tacolti di nivoigersi al competente Comitato
Regionale per la Comunicazioni al fins della proposizicns del tentativo obbligatoric di conciliazlone secondo Ia disciplina previslia dalta delibera
17307C0OMS dell'Autorila per te Garanzie nefle Comunicazioni. lesto completc della ddibera e | elenco dei Camitati € disponitile al’indnzzo
nlernet www sgeom it.

Altermine delia disputa, qualora ta contestazione risulti infondata, il CLIENTE dora cormispondere a BT ITALIA gil imperti ancora dovuti entro 30
{trenta) gorni dalla data di nscluzione della disputa.

by -

Le ricordiamo che le nchieste di modiica 21 sesvizi da Lei sottoscriti dowwanne esserg inwviete allindirizzo di posle eletironice
modilichetopg@bt.com o trasmesse wia fax al nuinero 800 916 506.

o8y
i

La Carta dei Servia di BT ltalia € disponitibe presso il nostro silc web www.globalsefvices.ot.com.

e el Db P
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La Vostra Fattura

Numero Fattura A2012-175104
Codice Fattura 30169516
Dala di emissiona 1310372012

Periodo dal 01/02/2012 al 29/02/2012
__ Scadenza 120472012

~ Codice Cliente
0921 6158

OBIETTIVI PER LA QUALITA’ DEL SERVIZIO DI TELEFONIA VOCALE FISSA PER IL 2012

Le riportiamo di seguito, ai sensi delle delibere 179/03/CSP e 254/04/CSP, gli obiettivi di qualita del servizio di felefonia vocale

fissa che BT italia si prefigge per il 2012:

Indicatore

Valore obiettivo

Tempo di fornitura dell'allacciamento iniziale (solo per servizi
diretti (ULL)) : tempo misurato in giorni solari che intercorre tra it
giomo in cui & stato ricevuto l'ordine valido, come previsto dal
contratto, ed il giorno in cui il servizio & realmente disponibile per 'uso
da parte del richiedente ilservizio.
Percentuale degli ordini validi compietati entro il termine massimo
contratiuale previsto.

Percentile 95%: €0 giorni solari
Percentile 99%: 90 giorni solari

80 %

Tasso di malfunzionamento per linea di accesso: rapporto tra il
numero defle segnalazioni fatte dagli utenti relative a
malfunzionarnenti effettivi durante il periodo di osservazione e il
numero medio di linee di accesso attive, rilevate su base mensile, nel
medesimo periodo.

» Servizi diretti (ULL): 13,0 %
* Servizi indiretti in modalita CPS: 0,04%

Tempo di riparazione dei malfunzionamenti: tempo trascorso tra la
segnalazione da parte del cliente di un malfunzionamento effettivo e
la relativa eliminazione.

Percentuale delle riparazioni dei malfunzionamentt completate entro il
tempo massimo contrattualmente previsto.

o Servizidiretti (ULL):

percentile 80%: 5 ore lavorative

percentile 95%: 10 ore lavorative
* Servizi indiretti in modalita CPS:

percentile 80%: 20 ore lavorative

percentile 95%: 45 ore lavorative
Servizi direttt {ULL). 80 % di riparazioni completate
entro il termine contrattuale previsto (entro S ore
lavorative).
Servizi indiretti in modalitd CPS: 85 % di riparazioni
completate entro il termine contrattuale previsio (entro
24 ore lavorative).

Tempo di fornitura della Carrier Preselection: il tempo che
intercorre tra it giorna dell'ordine valido ed il giorno in cui il servizio di
CPS e realmente disponibile per I'uso

Percentile 95%: 15 giorni solari
Percentile 99%: 40 giorni solari

Fatture contestate: percertuale di fatture per cui futente ha
reclamato rispetto al numers di fatture emesse nello stesso periodo

3%

Accuratezza della fatturazione: percentuale di fatture oggetto di
contestazione riconosciute fondate che generano un riaccredito degli
importi al cliente mediante un‘altra fattura con rettifica od una nota di

credito rispetto al nurmero di fatture emesse nelio stesso periodo

1%
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Scadenza

La Vostra Fattura

Numero Fattura A2012-175104
Codice Fallura 30169516
Data di emissione 13/03/2012

Periodo dal 01/02/2012 al 29/02/2012
ey LA
Codice Cliente

00216158

OBIETTIV! PER LA QUALITA’ DEL SERVIZIO Dl COMUNICAZIONE MOBILE E PERSONALE PER IL 2012

Le riportiamo di seguito, ai sensi deila delibera 104005/CSP, gli obiettivi di qualita del servizio di telefonia mobile e personale che

BT Italia si prefiage per il 2012

Indicatore

Valore obiettivo

Tempo di attivazione del servizio voce (servizi pre-pagati e post-pagati): il tempo,
misurato in ore, che intercorre tra l'ora in cui é stato registrata fordine valido
daif operatore € lora in cui il servizio & realmente disponibile per Puso da parte del
richiedente il servizio.

Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo
confratiuale previsto

Percentile 95% del tempo di fornitura:
- sefvizi pre-pagati: 4,5 ore
- sevizi post-pagati 4,5 ore

- servizi pre-pagati: 85%
- seivizi post-pagat;: 85%

Tempo di rinnovo del credito (servizi pre-pagati): il tempo, misurato in minuti, che
intercorre tra il minuto in cui & stata registrata dalloperatore Ia richiesta della ricarica
del credito e il minuto in cui 11 nuove credito é effettivamente disponibile al richiedente.

Percentile 95% del tempo di ricarica: 5
minuti

Tempo di risposta alle chiamate ai servizi di assistenza cliente dell'operatore
(servizi pre-pagati e post-pagati).

1) tempo minimo di navigazione per accedere all'opzione "operatore umano”

2) tempo di risposta delloperatore umano dopo la selezione, da parte dell'utente, della
scelta che consente di parlare con f'operatore umano

Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta é inferiora a 20 sec.

55 sec.
45 sec

75 %

Accessibilita al servizic GSM: probabilita che, in condizione di display indicante la
presenza di copertura, una richiesta di instaurazione di un canale per traffico voce o

99,7 %

per traffico dati a commutazione di circuito venga soddisfalta dalla rete.

Probabilita di mantenimento defla connessione: la percentuale di connessioni
voce conettamente concluse dalla rete GSM, a seguito della esplicita richiesta di uno
dei due terminali, rispetto al totale delle chiamate instaurate con successo.

99 %

Probabilita di trasferimento degli SMS al centro SMS: la probabilita che un
messaggio SMS inviato dall'utente sia effettivamente consegnato al centro di raccolta
|e gestione degli SMS {cosiddetto SMSC)”

99,4 %

Reclami sugli addebiti:

Servizi post-pagati: percentuale di fatture per cui f'utente ha reclamato rispetto al
numero di fatture emesse nello stesso periodo.

Servizi pre-pagati: il rapporto tra il numero di reclami (in forma scritta o in altra forma
tracciabile riconosciuta dall'operatore e indicata nella carta dei servizi} riguardanti gli
addebiti ricevuti @ i} numero medio di SIMUSIM attive nel periedo di rilevazione.

3%

3%

Accuratezza della fatturazione (serviZi post-pagati). percentuale di fatture oggetto
di contestazione riconosciute fondate che 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

1%

Gli obiettivi di qualita del servizio di accesso ad internet da postazione fissa che BT It
alla pagina web https:/fitalia. bt. comyDocumenti/ allintemo della Carta dei Servizi di BT |

alia si prefigge per il 2012 sono reperibili
talia.




BT

La Vostra Fattura

A2012-175104

I

Numero Fattura
Serdino (20l - Vi Uga La ‘ddla. TST7 90146 Palermo Codice Fattura 30169516
Data di emissione 13/03/2012
Pagina 5 di 6 Periodo dal 01/02/2012 al 28/02/2012
___Sc_adanu- - 1210412012_
__Codice Cliente
00216158
R ____Intestatario e -
“ARIT AGENZIA REGIQHN.E INFORHAT.ICA TELEHATICA
‘1A NAPOLI n. 4 _ . ;
64019 TﬂR’I’QRETO LIDO TE
Italia -
CODICE FISGALEIP‘ WA. 91&2253057‘5
informazioni
BT MPLS
Totale canoni Euro 31.00
Totale contributi Euro 0.00
Totale traffico Euro 0.00
Totale sconti Euro 0.00
Offerta Commerciale / Ordine d'Acquisto: ITLDGI-S-000435/ / Deliberazione ARIT nA® 78
Servizi Fatturati
ﬁ IMPORTO Aliguote/
i Iﬁ_ Rif. IVA
| Servizi Dati | 31001 21%
Totale (senza IVA) 31.00
8031 95 IVA totale 6.51
CUSTOMER CARE Importo a pagare 37.51 EUR

1 Euro = Lire 1936.27

4%, 10%, 20%, 21%: Aliquota IVA applicata - Art 7: Operazione fuori territorio dello Stato ex art. 7 DPR 633/72 - Art 8, Art8b, Art 9:
Operazioni non imponibili ex artL. 8, 8-bis e 9 DPR 633/72 - Art71, Art72: Operazioni assimilate alle non imponibili ex artt. 71 e
72 DPR 633/72 - Art74: Iva assolta a monte -~ Art.15: Escluso IVA ex Art. 15 DPR 633/72 - F.C.: Fuori Campo IVA - Art.26: (c3) Fuori campo IVA

Andamento consumi servizi telefonia fissa

0,00

0,00
0,00

i pagamento della fatlura dovra essere effettualo tramite Bonifico Bancario

000 |- - =

Settembre 2011 Otltobre 2011

Novemnbra 2011

Dicembre 2011 Gennaio 2012

Febbraio 2012

Uomm

Nazionali
Intarnazionali
Fisso - Mabile
TOTALE
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| Vostri Servizi - Dettaglio

= ‘ _ s Hosbien. skl
BTQ Numero Fattura - A2012-175104 °

Servizde Chontl - Via Uga La Malta. T4 7 90146 Palwomo COdICe Fattura 3016951 8
Data di emissione . 13/D3r2012
Pagina 1di 2 Pariodo dal 01/02/2012 al 29/02/2012
. Scadenza 12042012
Codice Cliente -
00216158
BT MPLS
Utenza: 00216158B0020002
Ciiente: - SEDE Dt TORTORETO LIDO
Indirizzo: VIA NAPOLI N. 4 64019 TORTORETO LIDO
Offerta commerciale/Ordine d’acquisto: ITLDGI-S-000435/1/Meliberazione ARIT nA°® 78
Offerta/Listino: Listino AlbalP VPN ADSL DIRECT dal 0118/2010
DESCRIZIONE DA A Quantita/ ] CONTRIBUTI ' IMPORT] J Aligquotef
i Durata | FISSI VARIABILI Rif. IVA
Canoni & Contributi & Sconti relativi
Canone Accesso ADSL DIRECT Basic | 01/03/22012 [ 31/032012 | 1 | 31.00 T 21%
Importo Parziale relativo ai Canoni e Contributi & Sconti Euro 31.00
importo del servizio relativo alla sede Euro 31.00
importo Totals relativo al servizio Euro 31.00
Riepilogo importi per tutti i servizi
DESCRIZIONE IMPORTO
BT MPLS l 31.00
Importo Totale 31.00

T e
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La Vostra F attura

0
BT % Numero Fattura A2012-237430

Serapo Cliert < Via Upo L Maifs. 7577 90146 Palormo Cndice Fatlura 3037 1 812
Data di emissione 13/04/2012
Pagina 1 di B Periodo dal 01/03/2012 al 31/03/2012
Scadenza . 1305R012
ERS

RFL202?D1G8001001R @1 GEO2
D1294§97 MKIA93422004228
11 1o prons1as2 |

Intestatana

'ARIT AGENZIA REGIOI\IALE INFORMATICA
TELEMATICA

ARIT AGENZIA REGI DNALE INFORMATICA TELEMATICA

VIA NAPOLI n. 4 3l '
. VIA NAPOLI N. 4
?:?19 TORTORETO LIDO -TE 64019 TORTORETO _IDO TE
1a I~

CODICE FISCALE/P.{VA:91022630676
POV B THe i o

Codice Cliente
00216158 -

Comunicazione ai Clienti

BT INFORMA

BT italia informma che per ragioni di aggiomamento tecnologico della piattaforma di rete e di r:dglioramento di performance effeliuera’ a
pantire da fine aprile 2012 alcune operazioni di riconfigurazione sulla propria rete con cons :guenle soslituzione del vostro circuito di
accesso con uno a maggior qualita di servizo. |l vs referente teenico sard contatiato da persciaie incanicato da BT ltalia per concordare
I'ntervento on site. Tale intervento consisterd nell2 installazione di una nuova linea, riconfigura Zione del router e conseguente cessazione
del vecchio circuito. con un disservizio minimale & senza cosli aggiuntivi.

1;.5.!-.} ome ,...._

[ PR 1

|-L- Vi .[;\.J,:_ 12 _:Ir
{}Ehu raziona n, '_\

~.del 1.0 MRG. 2012

INFORMATIVA SULLA PRIVACY

Le ricordiamo che l'informativa relativa at trattamento dei Sua dati personali & costantemente agjomata e pubblicata sul nostro sito Internet
allindirnizzo: hitp:/Awww itedia.bt.confprivacyfindex.asp. La invtiamoa prenderme visione.

informazioni bancarie: BT HaliaSp.A

Banca Nazionale de! Lavoro S.p.A. Soggetia alfaltivila di dirmzione

Agenzia N. 4300 Piazza S. Fedele. 3 - 20121 Miano - ITALIA e coordinamento di Britisn Telecomunicabons pic

Numaro conte: (0000039039 - CIN: P - ABI: 01005 - CAB: 01600 Sede legale in Milano, Via Tucidide n.56

Informazion bancarie per bonifici intemazionali: Capilake sociake di euro 74.998.588 interaments versato
IBAN: IT68 PO10 0501 £000 000D 0039 033 - BIC-SWIFT: BNLIITRR Registro deile Imprese d*Milano. C.F. e P.lva 04952121004

R.E.A Miano 1488555 ™
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La Vostra Fattura

Numero Fattura - -~ A2012-237430.
Codice Fattura 30371812
Data di emissione 13/04/2012
Pagina 2 di 8 Penodo dal 01/03/2012 al 31/032012

_ Scadenza : 131052012

Codice Cliente_
00216158

Ulteriori Informazioni

Il Servizio Ctienti BT Italia Spa informa

In cttemperanza a quanto stabilito dall’Autorita per le Garanzie nelle Telecomunicazioni con la Delibera 418/07/Cans pubblicata in GU il 16
agosto 2007, la informiamo su quanto segue.

RATERZZAZIONE IN CASO DI MANCATA FATTURAZIONE

In caso ci mancala fatturazione nei periodi stabiliti e in presenza di recupefi di periodi di competenza arvetrali, Le ricordiamo che avra la
possibiiité di richiedere. per i soli periodi rrelrati. pagamenti rateizzati senza interessi, per periodi parni al ritardo di fatturazione.

RITARDATO PAGAMENTO

In caso di ntardato pagamento delia presente fattura nei termini contrattuaimente prewvisti, il CLIENTE dowra corrispondere a BT ITALIA,
senza necessita di inimazione o messa in mora, gli interessi sugli importi scaduti calcolati, su base annua, in misura pari al tasso legale
corrente aumentato nella misura massima consentita dalle nomme vigenti in matetia.

BT ITALIA avra la facolta, previa comunicazione scritta, di sospendere fa fomitura del singolo Senizio oggetio del mancalo pagamento nei
termine indicato nella detta comunicazione scritta fin lanto che il CLIENTE non abbia cltemperato alle proprie obbligazioni e, qualora la
morositd persista, polra nsolvere il contratto, senza responsabiitd alcuna, fermo restande l'obbligo dei CLIENTE di provwwedere al
pagamento dei comispettivi ancora dovuli e non pagati. Ai sensi dellan.5 Del. 173/07/CONS, non potra intendersi come mancato pagamento
il pagamento parziale di una o pid fatture qualora il pagamento omesso riguardi addebiti oggetto di contestazione. Cio per Lutto il periodo in
cui con riferimento a tali addebiti sia pendente una procedura di reclamo ai sensi del paragrafo seguente, oppure di conciliazione o di
definizione delia controversia ai sensi degli atticcli 3 e 14 della delibera 173/07/CONS, fino alla loro conclusione, e compresi gli intervalli di
tempo intercomenti tra le diverse procedure per {a durata massima di 6 mesi dalla conclusione della procedura di reciamo @ conciliazione,
termine entro il quale deve essere inoltrata rispettivemente la domanda per la successiva procedura di conciliazione o di definizione.

MODALITA’ PRESENTAZIONE DEI RECLAMI

{t CLIENTE avré la facdlta di proporre reclamo relativamente alia fattura che intende contestare mediante notifica scritta & BT ITALLA gl
seguente indirizzo: BT ltalia S.p A. - Ufficio Reclami - via Ugo La Maifa 75/77 — 80146 Palermo, oppure chiamando il numero verde 803195,
inviando un fax al numero 800 92 91 11 od inviando una mail allindirizzo di posta elettronica: 195@bt.com.

in tale comunicazione dovranno essere riportate: la fallura contestata, le informazioni relative alta contestazione, il numero della fattura,
l'identificazione del Servizio, I'ammontare dellimporto contestato e le motivazioni di tale contestazione; BT Italia assicura (a tracciabilita dei
reclami e segnalazioni presentati. registrandoii e tracciandoli mel suo sistema interno di C.R.M. (Customer Retationship Management). A
richiesta del cliente, verra comunicato il codice identificativo dei reclamo per richiedere aggiomamenti. It CLIENTE dovra comunque
corrispondere a BT ITALLA gli importi della fattura non oggetio della contestazione nei termini e nelle modalita contrattualimente stabilite.

Il Cliente ha il diritto inoltre di presentare evenluali reciami per matfunzionamenti o inefficienze del servizio, inosservanza delie clausole
contrattuali o della Carta dei Servizi nonché dei livelli di qualité in essa stabiliti.

BT ltalia garantisce una rapida ed esauriente valutazione dei reclami pervenuti ed una scllecita comunicazione ai Clienti dell’esito degii
stessi entro non dltre 30 giomi dal ficevimento del reclamo. in ceso di accogiimento del rectamo, BT Italia indica le misure o i provvedimenti
idonei & nmuovere le iregolarita riscontrate ed al nstoro dei pregiudizi amecati. In caso di rigettc, fa risposta in esito al reclamo viene
comunicata in forma scritta, € adeguatamente motivata ed indiea gli accertamenti compiuti.

in ogni caso a fronte del mancato accoglimento o del mancato riscontro, il cliente ava comungue la facdta di rivoigersi al competente
Comitato Regionale per le Comunicazioni al fine della proposizione dei tentativo obbligatorio di concitiazione secondo la disciplina prevista
dalla delibera 17307/CONS dell'Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni. |l testo completo della delibera e I'elenco dei Comitali &
disponibile all indirizzo internet www.agcom.it.

Al termine della disputa. qualora la contestazione nisulti infondate, I CLIENTE dovra corispondere a BT ITALIA gli importi ancora dovuti
entro 30 (trenta) giorni dalla data di riscluzione dela dispula.

Le ricordiamo che le richieste di modifica ai servizi da Lel softoscritti dovranno essere inviate alfindirizzo di posta elettronica
modifichetop@bt.com o trasmesse via fax &l numero 800 916 506.

La Carta dei Servizi di BT italia € disponibile presso il nostro sito web www globalservices bt.com.
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La Vostra Fattura

Numero Fattura A2012-237430
Codice Fatlura 30371812
Data di emissione 13042012

Pencdo dal 01/03/2012 at 31/03/2012

Scadenza . 13052012

~ Codice Cliente
00216158

OBIETTIVI PER LA QUALITA' DEL SERVIZIO DI TELEFONIA VOCALE FISSA PER IL 2012

Le riportiamo di seguito, ai sensi delle delibere 179/03/CSP e 254/04/CSP, gli obiettivi di qualita del servizio di telefonia

vocale fissa che BT Italia si prefigge per il 2012:

Indicatore

Yaiore obiettivo

Tempo di fornitura dell’allacciamento iniziale (solo per servizi
diretti (ULL)) : tempo misurato in giorni solari che intercorre tra il
giorno in cui & stato ricevuto l'ordine walido, come previsto dal
contratto, ed il giorno in cut il servizio & realmente disponibile per Fuso
da parte del richiedente #l servizio. y

{Pencentuala degli ordini validi completati entro il termine massimo
contrattuale previsto.

Percentile 95%: 60 giorni solan
Percentile 99%: 90 giomi solari

80 %

Tasso di malfunzionamento per linea di accesso. rapporio tra il
numero delle segnatazioni fatte dagli utenti relative a
malfunzionamenti effettivi durante i periodo di osservazione e il
numero medio di linee di accesso attive, rilevate su base mensile, nel
medesimo periodo.

e Servizi direth (LULL). 13,0%
e Sarvizi indiretti in medalita CPS: 0,04%

Tempo di riparazione dei malfunzionamenti; tempo trascorso tra la
segnalazione da parte del cliente di un malfunzionamento effettiva e
la relativa eliminazione.

Percentitale delle riparazioni dei malfunzionamenti completate entro i
tempo massimo contrattualmente previsto.

¢ Servizi diretti (ULL):

percentile 80%: 5 ore lavorative

percentile 95%: 10 ore lavorative
e Servizi indiretti in modalita CPS:

percentile 80%: 20 ore lavorative

percentile 95%: 45 ore lavorative
Servizi diretti (ULL): B0 % di riparazioni completate
entro il termine contratiuale previsto (entre 5 ore
lavorative).
Servizi indiretti in modalita CPS: 85 % di riparazioni
completate entro il termine contrattuale previsto {(entro
24 ore lavorative)

Tempo di fornitura delta Carrier Preselection: il temps che
intercorre tra il giorno delfordine valido ed il giormo n cui il servizio di
CPS é reaimente disponibile per | uso

Percentile 25%: 15 giorni sclar
Percentile 99%: 40 giomi solari

Fatture contestate: percentuale di fatture per cui futente ha
reclamato rispetto al numero di fatture emesse nelio stesso periodo

3%

Accuratezza della fatturazione: percentuale di fatture oggetto di
contestazione riconosciute fondate che generano un riaccredito degli
importi al cliente mediante un'alira fattura con rettifica od una nota di

credito rispetto al nurnero di fatture emesse nelio stesso periodo

1%

B T B st
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La Vostra Fattura
Numero Fattura A2012-237430
Codice Fatlura 30371812
Data di emissione 13/04/2012
Periodo dal 01/03/2012 21 31/03/2012
' . 13mseo1z
Codice Cliente

00216158

OBIETTIVI PER LA QUALITA’ DEL SERVIZIO DI COMUNICAZIONE MOBILE £ PERSONALE PER IL 2012

Le riportiamo di seguito, ai sensi della delibera 104/05/CSP, gli obiettivi di qualita del servizio di telefonia mobile e personale

che BT lalia si prefigge per il 2012.

Indicatore

Valore obiettivo

Tempo di attivazione del servizio voce {servizi pre-pagati e post-pagati): il tempo,
misurato in ore, che intercorre tra l'ora in cui € stato registrato fordine valido
dall operatore e l'ora in cui il servizio & realmente disponibile per fuso da parte del
richiedente il sevizio.

Percentile 95% del tempo di fornitura:

- servizi pre-pagati: 4,5 ore
- servizi post-pagati: 4,5 ore

Percentuale degli ordini validi completati entro il termine massimo
contrattuale previsto

- senvizi pre-pagati: 85%
- servizi post-pagati: 85%

Tempo di rinnovo del credito (servizi pre-pagati): il tempo, misurato in minuti, che
intercorre tra il minuto in cui & stata registrata dall'operatore la richiesta della ricarica
del credito e il minuto in cui il nuovo credito € effettivamente disponibile al richiedente.

Percentile 95% del tempo di ricarica: 5
minuti

Tempo di risposta alle chiamate ai servizi di assistenza cliente dell’'operatore
(servizi pre-pagati e post-pagati).

1) ternpo minimo di navigazione per accedere all'opzione “operatore umano”

2) tempo di risposta dell'operatore umano dopo la selezione, da parte delfutente, della
scelta che consente di parlare con loperatore umano

Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo di risposta ¢ inferiore a 20 sec.

55 sec.
45 sec

75 %

Accessibilitd al servizio GSM: probabilita che, in condizione di display indicante la
presenza di copertura, una richiesta di instaurazione di un canale per traffico voce o
per traffico dati a commutazione di circuito venga soddisfaita dalla rete.

99,7%

Probabilita di mantenimento della connessione: la percentuale di connessioni
voce carrettamente concluse dalla rete GSM, a seguito della esplicita richiesta di uno
dei due terminali, rispetto al totale delie chiamate instaurate con successo.

99 %

Probabilita di trasferimento degli SMS al centro SMS: la probabilta che un
messaggio SMS inviato dall'utente sia effettivamente consegnato al centro di raccolta

e gestione degli SMS {cosiddetto SMSC)*

99,4 %

Reclami sugli addebiti:

Servizi post-pagati: percentuale di fatture per cui {utente ha reclamato rispetto al
nurmero di fatture emesse nello stesso periodo.

Servizi pre-pagati: il rapporto tra il numero di reclami {in forma scritta o in altra forma
tracciabile riconosciuta dall operatore e indicata nelfa carta dei servizi) riguardanti gli
addebiti ricevuti e i numero medio di SIMUSIM attive nel periodo di rilevazione.

3%

3%

Accuratezza della fatturazione (servizi post-pagati): percentuale di fatture oggetto
di contestazione nconosciute fondate che 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

1%

Gli obiettivi di qualitd del servizio di acoesso ad internet da postazione fissa che

BT italia st prefigge per il 2012 sono

reperibili alla pagina web hitps: Mitalia.bt. com/Documenti/ all interno della Carta dei Servizi di ET Italia.
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La Vostra Fattura

Codice Fathira 30371812
Data di emissione 13/04/2012
Perioda dal 01/03/2012 al 314032012

~ Numero Faftura - A2012-237430

. Scadenza . 13msm012

~ Codice Cliente
00216158
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La Vostra Fattura

A Ay
BT m " Numero Fattura A2012-237430 .

Codice Fattura 30371812

Sendzo Chent - Via Ugo La Makta. TS/7T #0148 Pasmm

Data di emissione 13/04/2012
Pagina 7di8 Periodo dal 01/03/2012 al 31/03/2012
Sc_ad_gpj; o '13!05(2012 %
______Codice Cliente
00216158
o Intestatario I .
ARIT AGENZIA REGIONALE INFORMATICA TELEMATICA
VIANAPOLIn. 4 " :
64019 TORTORETO LIDO - TE
Itafia !
CODICE FISCALEIP.I_VA:91 022630676
Informazioni
BT MPLS
Totale canoni Euro 31.00
Totale contributi Euro 0.00
Totale traffico Euro 0.00
Totale sconti Euro 0.00

Offerta Commerciale / Ordine d'Acquisto: ITLDGI-S-000435/1 / Deliberazione ARIT nA° 78

Servizi Fatturati

IMPORTO | Aliquotef
| Rif. IVA
| i
! Servizi Dali 3100, 1%
Totale (senza IVA) 31.00
8031 95 IVA totale 6.51
CUSTOMER CARE Importo a pagare 37.51 EUR
1 Euro = Lire 1936.27 1l pagamento defla fattura dovra essere effefiuato tramite Bonifico Bancario

4%, 10%, 20%, 21%: Aliquota IVA applicata - Art 7: Operazione fuori territorio dello Stato ex art. 7 DPR 633/72 - Art 8, ArtBb, Art9:
Operazioni non imponibili ex artt. 8, 8-bis e 9 DPR 633/72 - Art71, Art72: Operazioni assimilate alla non imponibili ex artt. 71 e
72 DPR 63372 - Art74: Iva assolta a monte - Art.15: Escluso IVA ex Art.15 DPR 633/72 - F.C.: Fuori Campo IVA - Art.26: (c3) Fuori campo IVA

Andamento consumi servizi telefonia fissa

0'00 e ————— — . C——— . - s
f- Nazionali
0‘00 _ e T = fenemE R i T ' ’ ln‘emaz}nnali
0.00 +——m—— s DR SR N [[]] Fisso - Mobite
| | TOTALE
000 t——— ———— = —— ~
0.00 +— — ey —

Onobre 2011 Novemire 2011 Dicembre 2011 Gennaio 2012 Febbraic 2012 Marzo 2012
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BT

| Vostri Servizi - Dettaglio

Numero Fattura - A2012-237430
Scerizo Chent - Via Upo Le Mata 7577 50148 Palermo Codnce Fattura 30371 812
Data di emissione 13/04,2012
Pagina1di2 Periodo dal 01/03/2012 ai 31/03/2012
£ SOA0anEs 13052012
~__ Codice Cliente
00216158
BT MPLS -
Utenza: 00216158B0020002
Cliente: - SEDE D! TORTORETO LIDO
Indirizzo: VIA NAPOL! N. 4 64019 TORTORETO LIDO
Otferta commerciale/Ordine d’acquisto: ITLDGI-S-000435/1/Deliberazione ARIT nA° 78
Offerta/Listino: Listino AlbalP VPN ADSL DIRECT dal 01/08/2010
i T T ]
DESCRIZIONE | DA A Quantitd/ | CONTRIBUTI IMPORTI Aliguote/
| Durata | FISSI VARIABIL| R, IVA
l Canoni e Contributi e Sconti relativi -
Canone Accesso ADSL DIRECT Basic | 01/04/2012 [ 3010472012 | 1 i 31.00, § 21%
' Importo Parziale relativo ai Canoni » Confributi e Sconti Euro 31.00
Importo del servizio relativo alla sede Euro 31.00
Importo Totale relativo al servizio Eure 31.00
Riepilogo importi per tutti i servizi
DESCRIZIONE IMPORTO
BT MPLS | 31.00°
31.00

fmporto Totale

e W
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