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La Carta dei Servizi descrive i principi e i parametri di qualita dei servizi di telecomunicazioni che Afinna One
S.r.l. offre ai propri clienti.

La Carta dei Servizi, attraverso le offerte proposte, propone di rispettare i criteri di legalita, trasparenza, non
discriminazione, tutela dei minori e della salvaguardia del’ambiente per I'offerta di un Servizio di qualita.

Afinna One S.r.l. (di seguito denominata anche “Afinna”) ha predisposto la Carta dei Servizi in conformita alla
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaiol994, relativa ai “Principi sull’erogazione dei
servizi pubblici”, delibere dell’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni n. 179/03/CSP (adottate in data 24
luglio 2003 e relativa alla “Approvazione della direttiva generale in materia di qualita e carte dei servizi di
telecomunicazioni ai sensi dell’art. 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge 31 luglio 1997, n. 249”) e n.
254/04/CSP del 10 novembre 2004.

Afinna ha sede legale a Roma, Via Nomentana 257 e-mail

Afinna & un operatore autorizzato a fornire servizi di telefonia fissa sull'intero territorio nazionale e
autorizzazione di rete. Afinna é attiva nel mercato della fonia su IP (VOIP), avvalendosi con riguardo a tale
offerta delle infrastrutture e accordi commerciali di altri operatori di telecomunicazione.

Afinna fornisce i propri servizi ispirandosi al principio di eguaglianza e di pari dignita tra i Clienti, non
operando discriminazioni a titolo esemplificativo e non esaustivo tra:

. Sesso, razza, etnia, lingua, religione e opinioni politiche;
o le diverse aree geografiche;
o le diverse categorie o fasce diClienti.

Afinna si impegna a favorire e a comunicare ai Clienti qualsiasi forma di fruizione dei servizi, volta a
consentire ai disabili e agli anziani parita di accesso e di utilizzo dei servizi di telecomunicazioni.

Afinna é intenta al miglioramento della qualitd ambientale, seguendo la strada dello “sviluppo
sostenibile”

Nell'offerta commerciale di Afinna sono presenti specifiche offerte con condizioni economiche
agevolate.

Afinna eroga i servizi in maniera continuativa e senza interruzioni, ad eccezione di quelle dovute ad
interventi di assistenza tecnica, di manutenzione e di riparazione, anche conseguenti ad un eventuale
guasto e/o malfunzionamento, nonché a cause di forza maggiore.

In caso di interventi programmati di manutenzione che comportino interruzioni totali del servizio, Afinna ne da
comunicazione ai propri Clienti con congruo anticipo tramite e-mail o comunicazione scritta, indicando la
durata presumibile dell’'interruzione ed un recapito, sia telefonico che e-mail, al quale potersi rivolgere per
ottenere assistenza e informazioni.

Qualora si renda necessario effettuare un intervento tecnico presso la sede del Cliente, Afinna
concordera un appuntamento con un tecnico, munito di riconoscimento.

La stipula del contratto di fornitura del servizio, il recesso, le variazioni contrattuali sono resi
ugualmente accessibili e praticabili mediante procedure semplici e chiare.
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Afinna é disponibile a ricevere suggerimenti e/o indicazioni da utente o associazione di consumatori
puod produrre, garantendo un riscontro entro 90 giorni dalla data della ricezione del/i suggerimentol/i.

Afinna intende garantire al Cliente il rispetto delle disposizioni del Regolamento (UE) n. 2016/679,
relativo alla protezione delle persone fisiche con riguardo al trattamento dei dati personali. |l
miglioramento sara garantito attraverso soluzioni tecnologiche, organizzative, contabili e procedurali
ritenute da Afinna pit idonee allo scopo.

Il miglioramento sara garantito attraverso soluzioni tecnologiche, organizzative, contabili e procedurali
ritenute da Afinna One pill idonee allo scopo.

Afinna si avvale di un Servizio Customer Care qualificato, in grado di garantire ai Clienti la massima
professionalita, competenza e cortesia.

Al fine di garantire un rapporto trasparente con i Clienti, Afinna si impegna a presentare, in modo
ordinato e chiaro, i contenuti dei servizi offerti, i termini e le modalita di fornitura dei medesimi. In
particolare:

. comunicare i prezzi, 'unita di conteggio e le modalita di tassazione applicati, la periodicita della
fatturazione, i periodi minimi contrattuali, le condizioni per il rinnovo ed il recesso, eventuali
penali e le condizioni per la cessione del credito e la relativa notifica all'utente ai sensi dell’articolo

1264c.c,;
. descrivere le effettive condizioni tecniche di utilizzo e funzionamento del servizio;
. presentare ai Clienti I'informativa di cui allart. 13 del d.lgs. 196/2003, sulle modalita di

trattamento, della modifica, dell’utilizzo e della cancellazione dei dati personali;

. fornire ai Clienti informazioni riguardanti la disponibilita e le modalita di attivazione e di fruizione
del blocco selettivo di chiamata, in modalita permanente, come previsto dalla delibera n.
78/02/CONS, nonché la disponibilita di eventuali strumenti e misure atti a tutelare e a garantire
i diritti dei minori nell’accesso e nell’'uso dei servizi di comunicazione elettronica (con particolare
riguardo a quelli di intrattenimento, secondo i principi generali stabiliti dalla legge 27 maggio
1991, n. 176, di ratifica ed esecuzione della convenzione sui diritti del fanciullo e nel rispetto delle
norme a tutela dei minori);

o informare i Clienti del loro diritto di scegliere se essere inseriti 0 meno negli elenchi telefonici a
disposizione del pubblico, nonché le modalita di fornitura degli elenchi vedi delibere n.
36/02/CONS e n.180/02/CONS;

. specificare le condizioni dei rapporti derivanti dai contratti di tipo prepagato e le condizioni di
trattamento del credito residuo nel caso di cessazione del rapporto contrattuale per portabilita
del numero.

Afinna si impegna a riportare nelle offerte commerciali, che sono parte integrante del contratto
standard di fornitura dei servizi di comunicazione elettronica:

. la descrizione del servizio offerto;
. le condizioni tecniche ed economiche con riguardo tra l'altro a:
. il dettaglio dei prezzi applicati;
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. il tempo di fornitura e di attivazione dei servizi offerti;

. i riferimenti e gli orari in cui il Servizio Customer Care € attivo;

. la durata, le condizioni di rinnovo e di cessazione dei servizi e del contratto;

. le modalita di comunicazione ai Clienti delle modifiche ai contenuti tecnico/economici dei servizi
offerti e del loro diritto di recedere dal contratto, senza penali, qualora non accettino le nuove
condizioni;

. gliindennizzi e i rimborsi cui i Clienti hanno diritto qualora il servizio non sia soddisfacente;

. una sintesi della procedura da seguire per i reclami,

. una sintesi della procedura da seguire per la soluzione delle controversie.

Afinna si impegna inoltre a comunicare ai Clienti, con un preavviso di almeno 30 giorni, eventuali
modifiche alle condizioni contrattuali, nonché il diritto degli stessi di recedere dal contratto, senza
penali, in caso di mancata accettazione delle suddette modifiche.

E fornito al Cliente, previa richiesta e senza ulteriori costi, uno strumento che consenta di controllare il
livello dei consumi derivanti dall’'uso del servizio oggetto del contratto.

In caso di utilizzo anomalo o uso fraudolento Afinna si riserva, previo avviso al Cliente di sospendere il/i
servizio/i offerto/i e di inviare le fatture anticipate rispetto all'ordinaria cadenza modalita e tempistica
di fatturazione, in caso di utilizzo del servizio in modo massivo o superiore a quanto previsto in fase di
contrattazione.

Afinna inserisce nelle fatture relative ai servizi attivi:
. le scadenze e le modalita di pagamento e di ricorso;

. le informazioni concernenti i pagamenti, quali ad esempio pagamenti anticipati, ratei di canoni o
consumi pregressi e/o contributi di disattivazioni;

. il piano tariffario di base applicato per la fatturazione cui la documentazione si riferisce e le
eventuali relative variazioni;

. per i casi diinadempimento o ritardato adempimento, la richiesta di pagamento degli interessiil
cui importo non é tale da non superare i tassi usurari di cui all'articolo 2, comma 4, della legge 27
marzo 1996, n.108, e sue successive modifiche e integrazioni, per la categoria anticipi, sconti
commerciali e altri finanziamenti alle imprese effettuati dalle banche.

Le fatture saranno emesse almeno 15 (quindici) giorni prima della data di scadenza del relativo
pagamento, salve le ipotesi di caso fortuito o forza maggiore. Fattisalvii casi diinadempimento da parte
dei Clienti, Afinna non richiede il pagamento di alcun compenso in caso di attivazione o di disattivazione
di linee o di contratti ovvero di fornitura di beni o di servizi non richiesti. In tal caso, Afinna si fara carico
di tutti i costi necessari per procedere al ripristino della precedenteconfigurazione.

| Clienti possono presentare, senza oneri aggiuntivi, reclami e segnalazioni, per telefono, per iscritto, a
mezzo fax o per via telematica ai recapiti indicati nel successivo punto 7 (“Punti di contatto”).

Afinna dara riscontro alle segnalazioni ricevute con celerita, e comunque entro 45 (quarantacinque)
giorni dalla data di ricezione della segnalazione. In caso di accoglimento delle segnalazioni/reclami
saranno comunicatii provvedimenti o le misure finalizzati a rimuovere le irregolarita riscontrate. In caso
di rifiuto delle segnalazioni/reclami, la risposta sara in forma scritta e adeguatamente motivata con
'indicazione degli accertamenti effettuati. Nel caso che i riscontri non siano giudicati soddisfacenti, si
comunicheranno al Cliente le informazioni relative alle procedure di risoluzione delle controversie,
anche alternative alla giurisdizione, come da delibera n. 182/02/CONS.
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E facolta del Cliente esperire il tentativo di conciliazione, prima ancora di adire il giudice ordinario,
dinanzi al Corecom competente per territorio, fatte salve le eventuali controversie aventi ad oggetto il
mancato pagamento del/i servizio/i.

In caso di sospensione del servizio nel corso del tentativo di conciliazione, si applicano le disposizioni di
cui all'articolo 5 dell'allegato “A” alla delibera n. 182/02/CONS.

In caso di denuncia di frode avente ad oggetto l'uso indebito/fraudolento, da parte di terzi, del
collegamento di rete, presentata dal Cliente all’Autoritda competente nelle forme previste dalla
normativa vigente, i pagamenti relativi al solo traffico denunciato in modo specifico come di origine
fraudolenta possono essere sospesi fino alla definizione della controversia. In caso di frode accertata, i
pagamenti non imputabili al Cliente, qualora gia effettuati, verranno rimborsati; in caso contrario, i
pagamenti temporaneamente sospesi saranno addebitati al Cliente.

Afinna fornisce un Servizio Customer Care- accessibile telefonicamente dalle ore 8.00 alle ore 12.30 e
dalle ore 14.30 alle ore 18.00, dal lunedi al venerdi, nonché per posta o in via telematica & possibile
segnalare disservizi, ottenere risposte a quesiti connessi ai servizi forniti, ai prezzi ed alla fatturazione
degli stessi ed alle procedure di reclamo al numero telefonico di assistenza indicato nel contratto e nella
documentazione di fatturazione.

Afinna, nell'ottica di fornire un servizio di eccellenza, siimpegna a garantire tempi certi nell”’attivazione
dei servizi offerti. In particolare:

. per i servizi a sovraprezzo, si rispettano le tempistiche definite dal D.M. 145/06, fatti salvi i casi
di eccezionale difficolta tecnica;

. per le numerazioni 800,199 I'attivazione avverra entro il termine massimo di 10 (dieci) giorni dalla
data diricezione del contratto (nel caso di contratti stipulati a distanza) o dalla sottoscrizione del
contratto nel caso di stipula mediante un commerciale della Afinna, fatti salvii casi di eccezionale
difficolta tecnica;

. per le numerazioni geografiche VOIP, I'attivazione avverra entro il termine massimo di 30
(trenta) giorni dalla data diricezione del contratto (nel caso di contratti stipulati a distanza) o dalla
sottoscrizione del contratto nel caso di stipula mediante un commerciale della Afinna, fatti salvi
i casi di eccezionale difficolta tecnica.

. Connessione ad Internet a banda larga tramite Fibra FTTH in tecnologia GPON (fino a 1000
Mbit/s in download e 100 Mbit/s, 0 200 Mbit/s o 300 Mbit/s in upload oppure fino a 2,5Gbit/s in
download e 300 Mbit/s in upload).

o Connessione ad Internet a banda larga tramite VDSL (fino a 200 Mbit/s in download e 30 Mbit/s
in upload)

Afinna adottera gli indicatori di qualita dei servizi di telefonia vocale, nonché le relative definizioni, i
metodi e i periodi di misurazione previsti dagli allegati da 1 a 12 della Delibera dell’Autorita per le
Garanzie nelle Comunicazionin. 254/04/CSP.

| suddetti obiettivi di qualita saranno aggiornati annualmente e comunicati all’Autorita per le Garanzie
nelle Comunicazioni entro la fine dell'anno precedente a quello di riferimento, nonché ai Clienti nella
documentazione di fatturazione, ove prevista, cosi come i risultati raggiunti e le relative modalita di
pubblicazione.

Afinna provvedera a pubblicare una relazione contenente gli indicatori, i metodi di misurazione, gli
standard generali fissati per tali indicatori e i relativi risultati effettivamente raggiunti nell’anno solare
diriferimento ed invia, contestualmente, tale relazione all’Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni,
indicando in che modo & avvenuta la pubblicazione.
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Aisensidella presente Carta dei Servizi Afinna ha deciso di applicare gli indennizzi qui di seguito indicati
secondo le modalita e termini fissati nel Regolamento in materia di indennizzi di cui alla delibera
348/18/CONS e successive modifiche:

Indennizzo per ritardo nell'attivazione del servizio 7,50€ per ogni giorno di ritardo
Indennizzo per sospensione o cessazione del 7,50€ per ogni giorno di sospensione
servizio
Indennizzo per malfunzionamento del servizio: 5,0€ giorno (massimo 10 giorni)

completainterruzione per motivi tecnici imputabili
all'operatore

Indennizzo per malfunzionamento del servizio: 1,5€ giorno (massimo 10 giorni)
irregolare o discontinua erogazione del servizio per
motivi imputabili all'operatore

Indennizzo per malfunzionamento del servizio: 1,5€ giorno (massimo 10 giorni)
mancato rispetto degli standard qualitativi stabiliti
nella carta dei servizi

Indennizzo per disservizi nelle procedure di 1,5€ giorno
passaggio tra operatori
Indennizzo per ritardo dovuto solamente alla 5,0€ giorno (massimo 100€)
portabilita del numero
Indennizzo per attivazione di servizi non richiesti 2,50€ giorno (massimo 50€)
servizi accessori o profili tariffari non richiesti 1,0€ giorno (massimo 25€)
Indennizzo in caso di perdita della numerazione 25,0€ per ogni anno di utilizzo
(massimo 250%€)
Indennizzo per omessa o errata indicazione negli 100€ una tantum

elenchi telefonici pubblici

Indennizzo per mancata o ritardata risposta ai 1,0€ giorno di ritardo (massimo 50gg)
reclami

Per ogni giorno di ritardo accumulato, potrai richiedere un indennizzo pari a 5 euro per gli abbonamenti
residenziali e a 10 euro per gli abbonamenti Partita IVA, con un indennizzo massimo di 10 giorni.

Nel caso di servizi forniti su Fibra, Fibra Mista rame e G-PON, con riferimento al servizio di accesso ad
Internet, gli indennizzi sono aumentati di 1/3.

Afinna corrispondera in maniera automatica, gli indennizzi sopra indicati mediante accredito a partire
dalla prima fattura decorsi 45 (quarantacinque) giorni dalla segnalazione del disservizio o dalla
risoluzione dello stesso se successiva alla segnalazione. Qualora l'indennizzo da corrispondere sia
superiore al canone indicato nella prima fattura utile, se 'eccedenza fosse superiore a euro 100,00
(cento/00) verra corrisposta mediante bonifico bancario utilizzando le coordinate fornite dal Cliente,
entro il termine di 30 (trenta) giorni dall’emissione della fattura. Per i servizi ove previsto pagamento
anticipato del traffico, la corresponsione avverra mediante accredito dell'indennizzo, con contestuale
segnalazione al Cliente a mezzo e-mail. In caso di cessazione del Contratto o su espressa richiesta del
Cliente in caso di indennizzo superiore a euro 100,00 (cento/00), la corresponsione dell'indennizzo
avverra a mezzo bonifico bancario entro 60 giorni dall’'accertamento del disservizio o dalla risoluzione
dello stesso.
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Nessun indennizzo € dovuto nei casi di disservizi conseguenti o comunque collegati ad un utilizzo anomalo dei
servizi o non conforme alla causa o alle condizioni del contratto, sempre che Afinna non abbia omesso nel
tempo di rilevare detto uso anomalo o, avutane conoscenza, non abbia azionato i rimedi contrattuali per tale
evenienza.

Afinna rimborsa al Cliente le somme erroneamente addebitate e, in caso di servizi prepagati, informa i Clienti
della possibilita di richiedere il rimborso stesso. L’accredito degli importi dovuti avverra entro la prima
fatturazione utile o, in caso di servizi prepagati, il Cliente sara informato della possibilita di richiedere tale
accredito.

| dati personali conferiti dai Clienti sono richiesti, raccolti e trattati da Afinna, in qualita di Titolare del
Trattamento ai sensi dell’art. 13 del Regolamento (UE) n. 2016/679, recante il “Regolamento Generale sulla
Protezione dei Dati personali” (di seguito denominato anche “RGPD”), per le sole finalita relative alla gestione
dei servizicontrattualizzati.

Il Titolare del trattamento dei dati personali € Afinna One S.r.l, con sede Via Nomentana 257; il Cliente,
per l'esercizio dei diritti illustrati alla sezione “Diritti degli interessati”, pud contattare il Responsabile
della Protezione dei Dati personali, scrivendo al seguente indirizzo e-mail dpo@pec.afinnaone.it tel. 06
87148770, nonché inviando una comunicazione alla sede del Titolare all'attenzione del Responsabile
della Protezione dei Dati personali.

| dati personali trattati sono esclusivamente quelli che risultano necessari a dare corretta esecuzione al
contratto di fornitura dei servizi richiesti. Il trattamento riguardera, pertanto, dati personali comuni
(nome, cognome, residenza, eventuale domicilio, indirizzo di posta elettronica) e i dati contabili e di
consumo relativi ai servizi richiesti dal Cliente.

Per finalita di sicurezza Afinna potra trattare, altresi, i dati giudiziari relativi a condanne penali e a reati,
dicuiall’art. 10 del RGPD.

Le tipologie di dati personali sono trattati esclusivamente al fine dell'’esecuzione del contratto di servizi
sottoscritto.

La base giuridica del trattamento dei suddetti dati personali é rappresentata dall’art. 6, par. 1, lett. b), del
RGPD, essendo il trattamento necessario all'esecuzione del contratto.

Il trattamento dei dati personali & svolto sia manualmente che con mezzi informatici e telematici, ed &
finalizzato esclusivamente ad assolvere agli obblighi derivanti dal contratto ovvero da norme dilegge. |
dati personali saranno trattati direttamente dal Titolare tramite i propri dipendenti, appositamente
autorizzati ex art. 29 RGPD al trattamento.

| dati potranno essere altresi trattati per conto del Titolare da altri soggetti a tale scopo nominati
responsabili ex art. 28 RGPD.

Il conferimento dei dati personali &€ necessario ai fini della sottoscrizione e dell’esecuzione del contratto
di servizi. L'eventuale mancato conferimento comporta I'impossibilita di procedere alla stipula dello
stesso. Afinna chiede al Cliente il consenso a trattare i suoi dati di contatto anche dopo il termine del
contratto per tenerlo aggiornato sulle iniziative commerciali di Afinna.
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| dati personali del Cliente saranno trattati all'interno dell’'lUnione Europea e conservati su server ubicati
all'interno dell’'Unione Europea.

Tali dati personali saranno comunicati esclusivamente a soggetti individuati dalla legge ed in nessun
caso saranno trasferiti al di fuori dell’'Unione.

Tutti i dati personali del Cliente oggetto di trattamento per le finalita di cui sopra, saranno conservatiin
ragione dei tempi di conservazione degli atti e/o dei documenti che li contengono e, comunque, per un
periodo non inferiore ai termini che la legge riconosce per esperire eventuali azioni nei confronti del
Titolare.

In relazione alle diverse tipologie di dati personali riferiti al Cliente, quest’ultimo, ai sensi degli articoli
15-22 del RGPD, ha il diritto di:

(i) accedere e chiederne copia;

(i) richiedere la rettifica;

(iii)  richiedere la cancellazione;

(iv)  ottenere lalimitazione del trattamento;
(v) opporsi al trattamento;

(vi)  ricevereidati conferiti al Titolare in un formato strutturato, di uso comune e leggibile da
dispositivo automatico;

(vii)  proporre reclamo al Garante ai sensi dell’'art 77 del GDPR. A tal fine pud utilizzare il modello
messo a disposizione dal Garante per la protezione dei dati personali di cui al link:

Per I'esercizio dei diritti o per la revoca del consenso il Cliente pud contattare il Responsabile della
Protezione dei Dati personali scrivendo al seguente indirizzo e-mail tel. 06
87148770, nonché inviando una comunicazione alla sede del Titolare all’'attenzione del Responsabile
della Protezione dei Datipersonali.

Ai sensi del Codice delle Comunicazioni Elettroniche Afinna & iscritta nel Registro degli operatori di
comunicazioni (numero diiscrizione al ROC 35349) ed é titolare di un’autorizzazione generale per la fornitura
al pubblico dei seguenti servizi di comunicazione elettronica: (i) servizi accesso ad Internet, (i) servizi dati e rete
e (iii) fornitura dei servizi di telefonia vocale. Tali autorizzazioni generali permettono a Afinna di offrire al
pubblico su tutto il territorio nazionale un’ampia gamma di servizi di comunicazione elettronica integrati e
personalizzati tra i quali si segnalano in particolare:

(i) Servizi di telefonia vocale;
(ii) Servizi accesso Internet (in modalita ADSL, FTTC e fibra FTTH);
(iii) Servizi NNG Numerazioni Non Geografiche

In particolare, i servizi offerti da Afinna sono i seguenti:

Afinna offre ai propri Clienti le numerazioni con prefisso 800, 199, 84X, 89X e 178 disciplinate
dall'Autorita per le Garanzie delle Comunicazioni con la Delibera n. 1/CIR/99 del 29 luglio 1999 e
successive deliberazioni (09/03/CIR) e dal successivo Decreto del Ministro delle Comunicazioni145/06
e delibera n. 26/08/CIR - G. U. n. 172 del 24 luglio 2008 - 8/15/CIR e successive modifiche ed
integrazioni.
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800, numeri con addebito al chiamato;
84X, numerazioni con addebito ripartito;
89X, numerazioni a sovraprezzo;

199, numerazioni per assistenza tecnica;
178, numerazioni ad uso personale;

55, numerazioni nomadiche.

Afinna amplial'offerta per Numerazioni Non Geografiche con un pacchetto diservizi di Rete Intelligente
concuiil Cliente pud configurare la singola numerazione in relazione alle proprie esigenze. In conformita
con il Decreto del Ministro delle Comunicazioni 145/06.

Afinna offre ai propri Clienti la possibilita di avere numerazioni VOIP su infrastrutture a larga banda di
terzi. Le numerazioni sono di due tipologie:

numerazioni distretto pit numero identificativo;

numerazioni nomadiche; numerazioni identificate dal prefisso 55 utilizzabili sull'intero territorio
nazionale.

La Carta dei Servizi é resa disponibile ai Clienti prima dell’esecuzione del contratto, indicando, il percorso
internet di Afinna dove é possibile reperirla.

Per qualunque esigenza, € possibile contattare Afinna mediante:

2appy

telefono: , dal lunedi al venerdi, dalle ore 8.30 alle ore 12.30 e dalle ore 14.00 alle
ore 18.00;

fax: 06 87230422;

e-mail:info@afinnaone.it

PEC: afinnaone@pec.it

posta: Afinna One S.r.l,, Via Nomentana 257 00161 Roma
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