










SEGNALAZIONE • Inviare una segnalazione  
  descrivendo dettagliatamente 
  la criticità riscontrata

• L’invio del reclamo è possibile 
  via mail, fax o in forma scritta 
  via posta ordinaria

VERIFICA
Ogni reclamo verrà preso in 
carico per una completa ed 
efficace verifica dell’accaduto

RISPOSTA • Il Cliente riceverà una risposta 
  entro 45 giorni. Ogni reclamo 
  avrà un codice protocollo da 
  utilizzare per ogni eventuale 
  ulteriore comunicazione 
  successiva all’apertura del 
  reclamo stesso, inerente 
  accertamenti sullo stato di 
  risoluzione del problema.

• Sono previsti eventuali 
  indennizzi in caso di 
  accettazione del reclamo. Nel 
  caso in cui il reclamo invece 
  non dovesse essere accolto, 
  il Cliente riceverà comunque 
  risposta in merito.



TIPO DI
SEGNALAZIONE IMPEGNI INDENNIZZO

Tempo di risposta
ai reclami scritti

Verifica e risposta alle
segnalazioni del Cliente
entro 45 giorni solari

2,5€ per ogni
giorno di ritardo
fino a 300€

Rispetto
dell’obbligo di
informazione
sull’attivazione

Erogazione di un
indennizzo in caso di
mancata informazione sui
motivi del ritardo, sui
tempi necessari per
l’attivazione del servizio o
gli eventuali impedimenti,
oppure nel caso di
informazioni non veritiere
circa l’esistenza di
impedimenti tecnici o
amministrativi

10€ euro per
ogni giorno di
ritardo

Cessazione
o sospensione
del servizio

Erogazione di un
indennizzo in caso il
servizio venga cessato o
sospeso impropriamente

10€ per ogni
giorno di errata
cessazione o
sospensione del
servizio

TIPO DI
SEGNALAZIONE IMPEGNI INDENNIZZO

Attivazione
del servizio

Attivazione della fornitura
entro 60 giorni solari
dalla richiesta del
Cliente, decorsi i tempi
per il ripensamento
(14 giorni)*

10€ per ogni
giorno di ritardo
fino a un massimo 
di 100€

Riparazione guasti • Risoluzione degrado 
  della rete (irregolare   
  erogazione del servizio) 
  entro 8 giorni lavorativi 
  dalla segnalazione del 
  cliente
 
• Risoluzione del
  disservizio (la completa 
  interruzione del servizio) 
  per motivi tecnici entro 
  4 giorni lavorativi dalla 
  segnalazione del Cliente

• 5€ per ogni giorno 
  di ritardo nella  
  risoluzione del 
  degrado fino ad un 
  massimo di 50€

• 9€ per ogni giorno 
  di ritardo nella 
  risoluzione del 
  disservizio fino ad 
  un massimo di 90€



TIPO DI SERVIZIO OBIETTIVO GENERALE DI QUALITÀ

Tempi di attivazione 
del servizio

È il tempo che intercorre tra il giorno in cui
è stato registrato l’ordine dall’operatore e il
giorno in cui il servizio è realmente disponibile per 
l’uso da parte del richiedente il servizio.

• 95% dei clienti attivati entro 50 giorni

• 99% dei clienti attivati entro 55 giorni

• Percentuale degli ordini validi completati entro 
  la data concordata con il cliente: 90%

• Tempo medio di attivazione: 45 giorni
Tasso di 
malfunzionamento 
dei servizi

È il rapporto tra il numero di segnalazioni di
malfunzionamenti effettivi ed il numero medio di 
linee d’accesso a banda larga: 9%

Tempo di riparazione 
dei malfunzionamenti
relativi ai servizi

È il tempo che intercorre tra la segnalazione di 
malfunzionamento della rete e la risoluzione della 
problematica.

• 80% dei malfunzionamenti riparanti entro 80 ore

• 95% dei malfunzionamenti riparanti entro 90 ore

• Percentuale delle riparazioni dei 
  malfunzionamenti completate entro il tempo
  massimo contrattualmente previsto: 90%

• Tempo medio di riparazione: 50 ore

TIPO DI SERVIZIO OBIETTIVO GENERALE DI QUALITÀ

Tempo di risposta alle 
chiamate ai servizi 
di assistenza clienti 
dell’operatore per 
accesso ad internet a 
banda larga

• Navigazione su risponditore automatico (IVR): 
  80 secondi

• Tempo medio di risposta dell’operatore alle 
  chiamate entranti (dopo la selezione da parte 
  dell’utente della scelta che consente di parlare 
  con l’operatore): 100 secondi 

• Percentuale di chiamate entranti in cui il tempo 
  di risposta è inferiore a 20 secondi: 30%

Addebiti contestati La percentuale di fatture per cui l’utente ha
reclamato in forma scritta rispetto al numero di 
fatture emesse nello stesso periodo: 2%

Velocità di
trasmissione dati

• Profilo nominale in download di 1000 Megabit/s 
  (con accesso FTTH): 100 Mbit/s

• Profilo nominale in upload di 300 Megabit/s 
  (con FTTH): 12 Mbit/s

• Ritardo massimo: profilo nominale in download 
  di 1000 Megabit/s (con accesso FTTH): 60 ms

Tasso di insuccesso 
nella trasmissione dati

Rapporto tra le trasmissioni di dati non andate a 
buon fine e il numero totale dei tentativi effettuati 
nel periodo di tempo considerato.

• Tasso di insuccesso in upload: 0,3%

• Tasso di insuccesso in download: 0,3%



www.tuafibraenergia.com


