an

CARTA DEI SERVZI
OFFERTA CONNETTIVITA’ SEV

sev| |

luce gas e servizi rupopo

La presente Carta dei Servizi integra le vigenti Condizioni Generali di Contratto ed ¢ stata redatta secondo
la normativa vigente e le direttive stabilite dall’ Autorita per le garanzie nelle comunicazioni (AGCOM),
in particolare, ), in particolare, le delibere 179/03/CSP, 254/04/CS, 131/06/CSP, 79/09/CSP, 73/11/CONS,
156/23/CONS e tutte le loro successive modifiche e integrazioni.

La presente Carta si articola in tre parti:
e La prima definisce i principi ai quali si ispira SEV nell'erogazione dei propri servizi,
e Laseconda definisce gli indicatori di qualita dei servizi ed i relativi standard,
e La terza definisce gli strumenti di tutela a garanzia dei Clienti.

La Carta sara soggetta a periodiche modifiche ed integrazioni in relazione alle evoluzioni tecnologiche e
alle modifiche regolamentari.

SEV, CHI SIAMO

SEV luce gas e servizi, societa del Gruppo Iren, principale multiutility del Paese con piu di 100 anni di
esperienza, ¢ una realta giovane e innovativa dalle basi solide ad oggi molto affermata nel settore energy.
Oltre luce e gas, SEV offre prodotti per la casa quali connessione internet. Il brand ¢ presente su tutto il
territorio del Centro-Sud Italia con oltre 500 punti vendita fisici per garantire capillarita e vicinanza ai
clienti.

I pilastri su cui SEV basa il proprio operato vertono sulla crescita e la valorizzazione dei territori, sulla
soddisfazione del cliente attraverso una customer experience eccellente e sui principi
di trasparenza, convenienza ¢ innovazione.

Oggi offriamo ai nostri Clienti servizi di connessione Internet su tre differenti tecnologie (FTTH , FTTC e
FWA), proponendoci come unico fornitore di tutte le utenze di casa insieme all’offerta di Energia elettrica
e gas dedicate.

PRINCIPI FONDAMENTALI

Uguaglianza ed imparzialita. Eroghiamo 1 nostri servizi rispettando il principio di eguaglianza tra 1
Clienti, prescindendo da differenze di sesso, razza, lingua, religione e opinioni politiche. Ci impegniamo a
garantire parita di trattamento verso 1 Clienti adottando tutti gli strumenti necessari per realizzare condizioni
di parita di accesso ed uguaglianza d'uso dei propri servizi ai disabili.

Provvederemo ad eliminare qualsiasi barriera al fine di garantire il pieno utilizzo dei mezzi di
telecomunicazione essendo altresi pienamente disponibile ad accogliere tutte le istanze utili a facilitare
l'accesso ai disabili ed in osservanza della delibera AGCOM 290/21/CONS e ss.mm.ii. riconosce misure
specifiche di agevolazioni per 1 Clienti non udenti, non vedenti e non vedenti parziali. La nostra attivita si



uniforma altresi ai principi di obiettivita, giustizia e imparzialita, in modo da garantire la parita di
trattamento dei Clienti a parita di condizioni e di servizio prestato.

I requisiti e la documentazione da presentare sono indicati nei moduli di richiesta della riduzione, sul sito
seviren.it o possono essere richiesti al Servizio Clienti linea fissa 800608014. Se nel nucleo familiare ¢
presente un cliente non vedente o non udente che ha diritto alle specifiche agevolazioni economiche
previste dalla delibera AGCom n. 290/21/CONS e ss.mm.ii., si applicano le condizioni di maggiore favore
nel caso di misure sovrapponibili.

Valorizzazione delle risorse umane e professionalita. Garantiamo un elevato grado di professionalita
dei propri collaboratori nell'esecuzione dei compiti loro assegnati. A tal fine valorizza le competenze delle
proprie risorse mediante corsi di formazione ed aggiornamento investendo, altresi, in giovani risorse,
considerate un autentico valore aggiunto per l'azienda a servizio dei Clienti.

Salvaguardia dell'ambiente. Siamo attenti alla salvaguardia dell'ambiente orientando le scelte in modo da
garantire la compatibilita tra I'iniziativa economica e le esigenze ambientali, nel rispetto della normativa
vigente e tenendo conto dello sviluppo della ricerca scientifica.

Capacita di ascolto. Crediamo che l'apprezzamento di chi richiede i propri servizi sia di primaria
importanza per il successo dell'impresa. La piena soddisfazione del cliente ¢, quindi, un valore non
negoziabile. Tutte le politiche aziendali sono finalizzate ad assicurare elevati standard di qualita dei servizi
erogati, non solo attraverso un costante monitoraggio dei processi e dei servizi, ma, soprattutto, attraverso
un continuo contatto con il cliente e la completa disponibilita a recepire qualsiasi suggerimento utile per
migliorare il servizio. Il Cliente pud comunicare con noi utilizzando i canali online, chiamando il nostro
Servizio Clienti, scrivendo ai nostri indirizzi di posta (ordinaria, mail, pec) o recandosi presso i nostri Store.

STANDARD DI QUALITA’

Identifichiamo i seguenti indicatori di qualita, che siriferiscono al complesso dei servizi erogati, ed 1 relativi
standard che intende garantire. Ciascun valore, relativo agli indicatori sotto riportati, € contenuto nei
documenti, allegati alla presente Carta dei Servizi. Svolgiamo, inoltre, rilevazioni e verifiche dei propri
standard di qualita con 1'obiettivo di un continuo miglioramento delle prestazioni rese ai propri clienti,
provvedendo, altresi, alla periodica pubblicazione sul sito www.seviren.it dei risultati delle misurazioni
effettuate con cadenza semestrale e/o annuale degli indicatori di qualita dei servizi erogati. Sara altresi
nostro compito provvedere all'inoltro della relazione di cui sopra all'Autorita per le Garanzie nelle
Comunicazioni.

Gli indicatori sono stati definiti dall'Autorita per le garanzie nelle comunicazioni, nel Regolamento in
materia di Qualita e Carte dei Servizi di comunicazioni da postazione fissa (disciplinato dalla delibera
AGCOM 156/23/CONS e dai rispettivi allegati) e puoi misurarne autonomamente i valori con il software
gratuito (Ne.me.sys), accessibile dal sito www.misurainternet.it. Se la misura rileva valori non in linea con
quelli previsti dal tuo contratto puoi utilizzare il certificato rilasciato dal software per proporre un reclamo
e richiedere il ripristino degli standard minimi. Puoi inviarci il reclamo attraverso il tasto “Invia il
certificato al tuo operatore”, presente sul sito di www.misurainternet.it nell’area a te riservata.



Di seguito gli Obiettivi di Qualita dei servizi di accesso ad Internet da postazione fissa per I’anno 2026:

Denominazione indicatore

Misura / Indicazioni obbligatorie

Unita

Obiettivo
2026

Reclami sugli addebiti

Rapporto tra il numero dei reclami
ricevuti nel periodo considerato e |l
numero di fatture emesse nello
stesso periodo

%

5

Accuratezza della fatturazione

Percentuale di fatture oggetto di
contestazioni riconosciute fondate
che generano un riaccredito degli
importi al cliente mediante un'altra
fattura con rettifica o una nota di
credito rispetto al numero di fatture
emesse nello stesso periodo

%

Tempo di attivazione del
servizio ordini per
'evasione
dei quali non
sSono
necessari
interventi
tecnici sul
campo

Tempo medio di fornitura per gli
ordini completati nel periodo di
rilevazione

Giorni
lavorativi

35

Percentile 95% del tempo di
fornitura per gli ordini completati
nel periodo di rilevazione

Giorni
lavorativi

45

Percentile 99% del tempo di
fornitura per gli ordini completati nel
periodo di rilevazione

Giorni
lavorativi

75

Percentuale degli ordini validi
completati entro la data concordata
con il cliente, ove applicabile

%

nd

Percentuale degli ordini validi
completati entro il termine
massimo contrattualmente previsto

%

99

ordini per
'evasione
dei quali
sono
necessari
interventi
tecnici sul
campo

Tempo medio di fornitura per gli
ordini completati nel periodo di
rilevazione

Giorni
lavorativi

55

Percentile 95% del tempo di
fornitura per gli ordini completati
nel periodo di rilevazione

Giorni
lavorativi

85

Percentile 99% del tempo di
fornitura per gli ordini completati nel
periodo di rilevazione

giorni

145

Percentuale degli ordini validi
completati entro la data concordata
con il cliente, ove applicabile

%

nd

Percentuale degli ordini validi
completati entro il termine
massimo contrattualmente previsto

%

90




Tasso di malfunzionamento Rapporto tra il numero di % 20
segnalazioni di malfunzionamenti,
corrispondenti a disservizio o
degrado, relativi al servizio voce e/o
all'accesso Internet, e il numero

medio di linee d’accesso

Tempo diriparazione dei Tempo medio di riparazione dei ore nd
malfunzionamenti servizi forniti | malfunzionamenti
con propri€ 1 percentile 80% del tempo di ore nd
infrastrutture . . . X .
riparazione dei malfunzionamenti
Percentile 95% del tempo di ore nd
riparazione dei malfunzionamenti
Percentuale delle riparazioni dei % nd

malfunzionamenti completate
entro il tempo massimo
contrattualmente previsto

Tempo medio diriparazione dei ore 160
servizi forniti | malfunzionamenti

mmgfgtgi Percentile 80% del tempo di ore 160

servizi di riparazione dei malfunzionamenti

rete Percentile 95% del tempo di ore 240
wholesale di | riparazione dei malfunzionamenti

altro

operatore Percentuale delle riparazioni dei % 95

malfunzionamenti completate
entro il tempo massimo
contrattualmente previsto

Tempi di risposta alle Tempo minimo di navigazione per 60
chiamate al Servizio Clienti da accedere alla scelta “operatore secondi
parte di un operatore umano”

Tempo medio di risposta secondi | 50
dell’'operatore umano dopo la
selezione da parte dell’'utente della

scelta che consente di parlare con
I'operatore umano

Percentuale di chiamate entranti in % 50
cui il tempo di risposta & inferiore a
20 secondi

Addebiti contestati Rapporto tra il numero di reclami % 10
ricevuti nel periodo considerato ed
il numero di fatture emesse nello

stesso periodo

Da queste tempistiche sono esclusi i tempi dovuti a eccezionale difficolta tecnica nella fornitura del
servizio, 1 tempi dipendenti dal Cliente e, in generale, le tempistiche non attribuibili a SEV S.p.A

LA NOSTRA OFFERTA

Offriamo servizi di connessione internet tramite le seguenti tecnologie:

- fibra ottica FTTH (Fiber to the Home - fibra ottica che va dalla centrale fino all’abitazione
dell’utente) con velocita di connessione fino a 1000 Mbit/s in download;

- fibra mista rame FTTC (Fiber to the Cabinet - fibra fino alla cabina in strada e rame dalla cabina
fino a casa dell’utente finale) con velocita di connessione fino a 200Mbit/s.

- fibra misto radio FWA (Fixed wireless access — 4G e 5G).

Ci impegniamo a garantire la connessione Internet in modo regolare, continuo e senza interruzioni -
con riferimento ai parametri di cui alla delibera 156/2023 - ad eccezione di quelli dovuti ad interventi
di manutenzione e riparazione ordinaria e straordinaria ¢ a quelli non rientranti nella nostra
responsabilita. La fruizione dei servizi richiede 1’istallazione di un modem, da noi fornito, o, per le sole



tecnologie FTTH e FTTC di altro modem compatibile non fornito da Sev ma scelto dal Cliente. Le
condizioni di utilizzo e configurazione del modem sono riportate nelle condizioni particolari contenute
nel plico contrattuale o reperibili sulla pagina dedicata del sito www.seviren.it .

ACQUISTO ED ATTIVAZIONE DEI SERVIZI

I1 Cliente puo scegliere varie modalita per l'acquisto del servizio, recandosi presso uno dei Punti vendita
autorizzati, lasciando i1 propri contatti sulla pagina dedicata del sito seviren.it, chiamando il numero
verde 800 60 80 14, avvalendosi dei soggetti autorizzati da SEV alla ricezione della proposta di
abbonamento.

Prima dell’attivazione del servizio di accesso ad Internet ¢ necessario verificare la copertura. In
generale 1 tempi di attivazione del servizio sono variabili € possono dipendere dalla tecnologia di
accesso e connessione disponibile presso il tuo indirizzo. SEV si impegna a completare 1’attivazione
del Servizio di Connettivita entro 90 giorni dalla conclusione del Contratto, salvo diversamente indicato
nella Sezione “Attivazione del Servizio di Connettivita” della Scheda Caratteristiche dei Prodotti e dei
Servizi.

LE CONDIZIONI ECONOMICHE

Le condizioni economiche relative all’offerta (costo mensile, eventuali sconti previsti, durata
contrattuale, condizioni di risoluzione anticipata, oneri in caso di rottura o mancata restituzione
modem) sono rappresentate nelle Condizioni Particolari del servizio disponibili anche sul sito
seviren.it. . In adempimento alla delibera AGCOM 290/21/CONS e ss.mm.ii., riserviamo offerte
dedicate ai clienti non udenti e/o non vedenti e ai loro conviventi.

La fatturazione avverra su base mensile anticipata e la fattura sara inviata al Cliente con almeno 15 gg
di anticipo rispetto alla data di scadenza. In caso di ritardo dei pagamenti saranno addebitati ai Clienti
a titolo di indennita di mora sugli importi fatturati gli interessi per ogni giorno di ritardo pari a un
importo non manifestamente eccessivo o comunque tale da non superare i limiti stabili all'art. 2, comma
4 della legge n. 108 del 1996.

RECESSO E RIPENSAMENTO

IT Cliente potra esercitare il diritto di recesso scaricabile sulla pagina dedicata al servizio sul sito
seviren.it inviando a SEV il modulo di recesso, compilato in ogni sua parte e debitamente sottoscritto,
mediante le seguenti modalita:

- Mezzo posta: SEV S.p.A. — Recesso — Connettivita — Via Stefano Passaro 1, 84134 SALERNO;
- amezzo di posta elettronica a richiestarecesso.connettivita@seviren.it

La comunicazione dovra pervenire a SEV almeno 30 giorni prima della data di efficacia del recesso.

Il cliente ha diritto al ripensamento entro 14 giorni dalla data di sottoscrizione del contratto, inviando
I’apposito modulo presente nel contratto a ripensamento.connettivita@seviren.it

In osservanza a quanto previsto dal Codice del Consumo, il periodo di ripensamento ¢ prolungato a 30
giorni per contratti stipulati in occasione di visite a domicilio da parte di agenti mandatari di SEV. Per
il canale D2D (ovvero nel contesto di visite non richieste di un professionista presso l'abitazione di un
consumatore) il periodo di ripensamento ¢ esteso fino a 30 giorni dalla data di sottoscrizione del
contratto, cosi come previsto dalla normativa di cui al Dlgs. 206/2005 e ss.mm.ii (Codice del
Consumo).
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ASSISTENZA Al CLIENTI

Le eventuali segnalazioni, reclami e richieste di assistenza relative a malfunzionamenti o mancate
attivazioni del servizio possono essere comunicate con le seguenti modalita:

e Servizio Clienti al numero verde gratuito 800 60 80 14. Assistenza amministrativa, Assistenza
Tecnica e reclami dal lunedi al sabato dalle 8:30 alle 19.00.

e Indirizzo mail servizio.connettivita@seviren.it

e Punti fisici sul territorio visionabili al link: https://www.seviren.it/dove-siamo/Servizio.

e Per comunicazione scritta a mezzo corrispondenza all’indirizzo: SEV S.p.A - Gestione Clienti —
Connettivita - Via Stefano Passaro 1, 84134 SALERNO

RECLAMI E RISOLUZIONE CONTROVERSIE

In merito ai reclami forniremo, ove possibile, un immediato riscontro e comunque ci impegniamo a
dare una risposta ai Clienti entro 45 giorni dalla data di ricevimento del reclamo assicurando
l'assegnazione di un codice identificativo. In caso di rigetto la risposta sara adeguatamente motivata e
indichera gli accertamenti compiuti. Il servizio clienti si impegna, nel caso vi sia necessita, a fornire
informazioni piu precise e complete relative alla presentazione dei reclami. Nelle ipotesi di particolare
complessita dei reclami, entro il predetto termine, informeremo i Clienti dello stato di avanzamento
dell'indagine e comunicheremo i tempi necessari per la risposta.

Assicuriamo il pieno rispetto del Regolamento in materia di procedure di risoluzione delle controversie
tra operatori di comunicazioni elettroniche ed utenti, approvato con delibera 203/18/CONS e ss.mm.ii..
In caso di frode che abbia come oggetto 1'uso indebito, da parte di terzi soggetti, del collegamento di
rete, presentata dal cliente all'Autorita competente nelle forme previste dalla normativa vigente, 1
pagamenti relativi al solo traffico denunciato in modo specifico come di origine fraudolenta potranno
essere sospesi fino alla definizione della controversia. In caso di frode accertata, i pagamenti non
imputabili al cliente, qualora gia effettuati, saranno rimborsati. Se diversamente risulta che la frode non
vi € stata, 1 pagamenti temporaneamente sospesi saranno addebitati al cliente. In caso di richieste ai
sensi degli articoli da 15 a 22 del Regolamento generale sulla protezione dei Dati (di seguito anche
"Regolamento UE 679/2016") SEV riscontrera le richieste entro un mese dal ricevimento della stessa.
Tale termine potra essere prorogato di un ulteriore mese, informando 1'interessato di tale proroga.

Per le controversie si applicheranno i criteri, le condizioni, 1 termini e le modalita per la soluzione non
giurisdizionale delle controversie stabilite dall'Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni; in
particolare, per le controversie individuate con provvedimenti dell'Autorita, non potra essere proposto
ricorso in sede giurisdizionale fino a che non sia stato esperito un tentativo obbligatorio di conciliazione
da ultimare entro trenta giorni dalla proposizione della istanza alla suddetta Autorita ai sensi dell'art 1,
comma 11 della legge n. 249 del 1997 e della Delibera n. 203/18/CONS e ss.mm.ii. A tal fine i termini
per agire in sede giurisdizionale sono sospesi sino alla scadenza del termine per la conclusione del
procedimento di conciliazione.

La risoluzione di controversie tra utenti e operatori

L’utente che, pur avendo presentato il reclamo, non riesce a risolvere il problema insorto con il proprio
fornitore di servizi di comunicazione elettroniche, puo avviare la procedura prevista dal Regolamento
per la soluzione delle controversie tra utenti ed operatori di comunicazioni elettroniche (delibera n.

203/18/CONS).

Prima di poter agire in giudizio, I’utente ha I’obbligo di esperire un tentativo di conciliazione. Si tratta
di una procedura extragiudiziale in cui le parti, aiutate da un soggetto terzo, tentano in modo amichevole


mailto:servizio.connettivita@seviren.it
https://www.seviren.it/dove-siamo/Servizio
https://eur04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.agcom.it%2Fvisualizza-documento%2Fb639a40d-7910-448d-b9ef-3ee84f4b5ae0&data=05%7C02%7CFabiana.Mogavero%40irenmercato.it%7Cd5c28c7e3ef648eadc8f08dd8340fda1%7C665e48b226084ee39edc3d2af04d9366%7C0%7C0%7C638811037325637229%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=d56ft1ANZPTin07t6vU51Ray27pxugN0krmb3kbqnrQ%3D&reserved=0
https://eur04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.agcom.it%2Fvisualizza-documento%2Fb639a40d-7910-448d-b9ef-3ee84f4b5ae0&data=05%7C02%7CFabiana.Mogavero%40irenmercato.it%7Cd5c28c7e3ef648eadc8f08dd8340fda1%7C665e48b226084ee39edc3d2af04d9366%7C0%7C0%7C638811037325637229%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=d56ft1ANZPTin07t6vU51Ray27pxugN0krmb3kbqnrQ%3D&reserved=0
https://eur04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.agcom.it%2Fvisualizza-documento%2Fb639a40d-7910-448d-b9ef-3ee84f4b5ae0&data=05%7C02%7CFabiana.Mogavero%40irenmercato.it%7Cd5c28c7e3ef648eadc8f08dd8340fda1%7C665e48b226084ee39edc3d2af04d9366%7C0%7C0%7C638811037325637229%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=d56ft1ANZPTin07t6vU51Ray27pxugN0krmb3kbqnrQ%3D&reserved=0
https://eur04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.agcom.it%2Fvisualizza-documento%2Fb639a40d-7910-448d-b9ef-3ee84f4b5ae0&data=05%7C02%7CFabiana.Mogavero%40irenmercato.it%7Cd5c28c7e3ef648eadc8f08dd8340fda1%7C665e48b226084ee39edc3d2af04d9366%7C0%7C0%7C638811037325637229%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=d56ft1ANZPTin07t6vU51Ray27pxugN0krmb3kbqnrQ%3D&reserved=0

di trovare una soluzione bonaria della lite.

Tale tentativo puo essere intrapreso dinanzi ai Comitati regionali per le comunicazioni (Corecom) che
operano a livello localea, su delega dell’Autorita, tramite la piattaforma online Conciliaweb. In
alternativa, ci si puo rivolgere:

o agli organismi ADR (Alternative Dispute Resolution) iscritti nell’elenco, di cui alla delibera
AGCOM 661/15/CONS e ss.mm.ii;

o alle Camere di conciliazione istituite presso le Camere di commercio, industria, artigianato e
agricoltura aderenti al protocollo d'intesa stipulato tra I'Autorita ¢ Unioncamere.

L’utente, in caso di fallimento del tentativo di conciliazione, pud chiedere la definizione della
controversia al Corecom di competenza oppure direttamente all’ Autorita, nel caso di controversie che
attengono a disservizi occorsi in occasione del passaggio verso un altro operatore. In alternativa, puo
rivolgersi alla giurisdizione ordinaria.

INDENNIZZ1

Qualora SEV, in condizioni normali, non dovesse rispettare gli standard di qualita, si applicheranno gli
indennizzi indicati di seguito ed esplicitati nella delibera n 347/18/CONS ss.mm.ii. con riferimento alle
tempistiche indicate nella sezione dei Reclami e risoluzione delle controversie presente in questa Carta
dei Servizi.

e In caso di completa interruzione del servizio per motivi tecnici, imputabili all’operatore, sara
dovuto un indennizzo, per ciascun servizio non accessorio, pari a euro 3 per ogni giorno
d’interruzione

e Nel caso di irregolare o discontinua erogazione del servizio, imputabile all’operatore, che non
comporti la completa interruzione del servizio, ¢ previsto un indennizzo pari a euro 1 per ogni
giorno di malfunzionamento

e In caso di ritardo nell’espletamento della procedura di cambiamento di operatore, 1’operatore
responsabile € tenuto a corrispondere 1’indennizzo in misura pari a euro 1 per ogni giorno di ritardo

* In caso di attivazione o disattivazione non richiesta della prestazione di carrier selection o carrier
pre-selection, ’operatore responsabile ¢ tenuto a corrispondere all’utente interessato un
indennizzo pari a euro 1,50 per ogni giorno di attivazione o disattivazione, fermo restando il diritto
allo storno dei corrispettivi addebitati per il traffico generato con I’operatore responsabile ed il

rimborso degli eventuali oneri aggiuntivi.

* Nelle ipotesi di attivazione di servizi non richiesti, fatto salvo il diritto degli utenti di non pagare
alcun corrispettivo per tali servizi o di ottenere lo storno o il ricalcolo degli addebiti fatturati, gli
operatori sono tenuti a corrispondere un indennizzo pari a euro 2 per ogni giorno di attivazione e
fino un massimo di 20€

* Se non viene fornita una risposta al reclamo entro i termini stabiliti dalla carta dei servizi o dalle
delibere dell’ Autorita, viene corrisposto al cliente un indennizzo pari a euro 1,50 per ogni giorno
di ritardo, fino a un massimo di euro 150.

Da queste tempistiche sono esclusi i tempi dovuti a eccezionale difficolta tecnica nella fornitura del
servizio, 1 tempi dipendenti dal Cliente e, in generale, le tempistiche non attribuibili a SEV S.p.A.

Il disservizio puo essere segnalato tramite email a servizio.connettivita@seviren.it oppure previa lettera
raccomandata A/R; SEV S.p.A - Gestione Clienti — Connettivita - Via Stefano Passaro 1, 84134
SALERNO. Accertata nei 45 (quarantacinque) giorni successivi la sussistenza dell'eventuale


https://eur04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fconciliaweb.agcom.it%2Fconciliaweb%2Flogin.htm&data=05%7C02%7CFabiana.Mogavero%40irenmercato.it%7Cd5c28c7e3ef648eadc8f08dd8340fda1%7C665e48b226084ee39edc3d2af04d9366%7C0%7C0%7C638811037325672674%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=kcW86cZjyLgh1niT%2FlytDnF89RrVnB%2Bb9ujpndC5Phw%3D&reserved=0
https://eur04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.agcom.it%2Fvisualizza-documento%2F9e0c54ac-fd2a-4d70-b84e-8a16e3337f6a&data=05%7C02%7CFabiana.Mogavero%40irenmercato.it%7Cd5c28c7e3ef648eadc8f08dd8340fda1%7C665e48b226084ee39edc3d2af04d9366%7C0%7C0%7C638811037325694530%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=y8IpMHZsL8mv7F%2FMOaiaCuACEu5xQLJ2DMd81n4N%2FQI%3D&reserved=0
https://eur04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.agcom.it%2Fprocedura-di-definizione&data=05%7C02%7CFabiana.Mogavero%40irenmercato.it%7Cd5c28c7e3ef648eadc8f08dd8340fda1%7C665e48b226084ee39edc3d2af04d9366%7C0%7C0%7C638811037325708920%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=LJAz%2BCfx9nFLjhmrc%2BAUx9DQYHgrVBP4gjNE38hC6vY%3D&reserved=0
https://eur04.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.agcom.it%2Fprocedura-di-definizione&data=05%7C02%7CFabiana.Mogavero%40irenmercato.it%7Cd5c28c7e3ef648eadc8f08dd8340fda1%7C665e48b226084ee39edc3d2af04d9366%7C0%7C0%7C638811037325708920%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=LJAz%2BCfx9nFLjhmrc%2BAUx9DQYHgrVBP4gjNE38hC6vY%3D&reserved=0

disservizio, corrisponde automaticamente gli indennizzi calcolati in base a quanto riportato nel presente
articolo, detraendoli dalla prima fattura utile ovvero mediante incremento di pari importo del credito
telefonico. A richiesta del Cliente, anziché detratti dalla fattura, rimborsi e indennizzi saranno liquidati
tramite bonifico bancario o altra modalita di pagamento definita da SEV.

INDENNIZZ1 AUTOMATICI

I Clienti avranno diritto al riconoscimento di un indennizzo automatico nei seguenti casi:
- Ritardo nell’attivazione del servizio rispetto il termine massimo previsto a contratto, ovvero
di ritardo nel trasloco dell’utenza. In questo caso viene previsto un rimborso di 7,5€ per ogni
giorno di ritardo.
Sospensione o cessazione amministrativa di uno o piu servizi senza che vi fossero i1
presupposti, ovvero in assenza di preavviso. In questo caso viene previsto un rimborso di 7,5€
per ogni giorno di sospensione.
L’accredito dell’indennizzo automatico avverra nella prima fattura utile, decorsi 45 giorni dalla
segnalazione del disservizio o dalla risoluzione dello stesso, se successiva alla segnalazione, ferma
restando la possibilita di ripetere successivamente somme che dovessero risultare indebitamente
versate.
Se la somma da corrispondere a titolo d’indennizzo automatico ¢ superiore all’importo della prima
fattura utile, la parte in eccesso, se superiore a euro 100, ¢ corrisposta su richiesta dell utente mediante
assegno o bonifico bancario, alle coordinate fornite dall’intestatario, entro il termine di 30 giorni
dall’emissione di tale fattura.

Per le utenze con pagamento anticipato del traffico la corresponsione dell’indennizzo avviene mediante
accredito del corrispettivo, con contestuale avviso all’utente dell’avvenuto accredito, entro 60 giorni
dalla segnalazione del disservizio o dalla risoluzione dello stesso, se successiva.

In caso di cessazione del rapporto contrattuale tra le parti avvenuta prima della emissione della fattura
contenente I’indennizzo erogato, se la somma da indennizzare ¢ superiore a euro 100, la corresponsione
dell’indennizzo avviene a mezzo assegno o bonifico bancario entro 60 giorni dalla cessazione del
rapporto contrattuale o dalla richiesta di liquidazione da parte dell’utente.

TUTELA DELLA RISERVATEZZA

SEV si impegna a garantire la tutela e la riservatezza dei dati personali dei propri Clienti ai sensi del
Regolamento UE 679/2016. I Clienti hanno 1l diritto di essere previamente informati sulle modalita di
trattamento dei propri dati personali con linguaggio semplice e comprensibile e di esprimere un
consenso libero, differenziato e revocabile in relazione alle diverse possibilita di utilizzo dei dati anche
da parte di terzi autorizzati. I Clienti possono in qualunque momento decidere di modificare o cancellare
1 propri dati personali di base ed eventualmente facoltativi presenti negli elenchi di SEV.
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