FAQ Carta del Cliente

Carta del Cliente

La Carta del Cliente & uno strumento di trasparenzeela del Consumatore che Vodafone mette a slidpoe della
propria Clientela. La Carta del Cliente, infatt ihfine di informare i Clienti sui loro diritti sugli impegni di qualita

assunti da Vodafone in relazione all'attivita dinfiturra dei servizi.

Lo strumento della Carta del Cliente, introdottdaldirettiva del Presidente del Consiglio dei Mimi 27 gennaio 1994,
trova ulteriore disciplina nelle leggi 11 luglio9®, n. 273, 14 novembre 1995, n. 481, 31 luglio7190 249, decreto
legislativo 30 giugno 2003, n. 196, del decretaslegivo 1 agosto 2003, n. 259 e, con specificaargo al settore delle
comunicazioni, nelle delibere dell’Autorita’ peGaranzie nelle Comunicazioni, quella del 24 lug®2, n. 179
(Approvazione della direttiva generale in materiguatlita e carte dei servizi di telecomunicazidrsemsi dell'articolo 1,
comma 6, lettera b), numero 2, della Legge 31dug¥i97, n. 249) e quella n. 104/05/CSP (Approvazaeika direttiva in
materia di qualita e carte dei servizi di comunigazmobili e personali, offerti al pubblico suireadiomobili terresti di

comunicazione elettronica, ai sensi dell'articgladmma 6, lettera b), numero 2, della legge 3liduP97, n. 249).

Nel rispetto di tali norme e col fine di migliorareapporti con i suoi Clienti, Vodafone ha, dungpeedisposto la presente

Carta del Cliente.

La Carta e suddivisa in tre parti:

- la prima definisce i PRINCIPI, cioe i criteri fomehentali cui Vodafone si ispira nell'offerta dei pricservizi

- la seconda definisce gli STANDARD, cioé il livellogfitativo dei servizi

- la terza, infine, indica in che modo i Clientiggono ottenere la TUTELA dei loro diritti, cioé inecmodo possono

reclamare qualora i servizi offerti non rispettifdRINCIPI e gli STANDARD prima definiti.

La Carta del Cliente € disponibile sul sito web wwwafode.it - alla sezione "contattaci”" - e presswemnditori autorizzati

Vodafone. Essa viene, inoltre, inviata gratuitamemni€lienti che lo chiedono telefonando al nume36.1

Per ogni informazione relativa alla disciplina aatiuale, riguardante aspetti diversi da queltiatanella Carta del Cliente,
si fa specifico rinvio alle Condizioni Generali doratto ed alle Condizioni Generali dei ServizVdidafone, disponibili

sul sito www.vodafone.it - alla sezione "contattact'presso i rivenditori autorizzati Vodafone.

Per ragioni di precisione e per brevita nel testmo state usate alcune sigle ed espressioni becrion tutte comuni. Di

tutte diamo qui I'elenco in ordine alfabetico spéegazione.

GSM: (Global System for Mobile Communication): stamdeuropeo di trasmissione in tecnica numericapeimette di

fornire il servizio di telefonia mobile cellulare.

UMTS: (Universal Mobile Telecommunications Systenanstard europeo, parte della famiglia IMT-2000, paemette di

fornire servizi di comunicazioni mobili di terzarggrazione.



HLR: (Home Location Register): elemento di rete @eoglie tutti i dati identificativi del Cliente.

IVA: (Imposta Valore Aggiunto): imposta, pari al 20%ldesomma complessiva da pagare, disciplinata defdde del

Presidente della Repubblica n. 633 del 1972 e ssadéeemendamenti.
MNP: (Mobile Number Portability): servizio di portdith del numero mobile in caso di passaggio adltra aperatore.

SIM: (Subscriber Identity Module): carta telefonivacessaria per ricevere ed effettuare chiamateiainale mobile e per

avere accesso alla rete dati mobile.
VodafoneOne: rivenditore esclusivo di prodotti e eodafone.

Blocco selettivo: il servizio gratuito che consedi@lisabilitare o abilitare le chiamate in usatdla rete Vodafone verso

determinate numerazioni o archi di numerazioneveagpprezzo.

Parte Prima : | Principi

Eguaglianza

1. Vodafone fornisce il servizio di telecomunicazigspettando il principio di uguaglianza dei dirdei Clienti. Come
conseguenza, Vodafone, non pratica alcuna distiezi@ni suoi Clienti per motivi riguardanti sessazza, lingua,
religione e opinioni politiche.

2. Vodafone offre speciali condizioni di favore dedeinate categorie di Clienti, come definite daltamativa in materia,
per la fornitura di servizi di interesse sociakéedinisce le misure atte a favorire forme di fraizeé differenziata del
servizio volte a favorire il raggiungimento di caridni di parita di accesso ed uguaglianza d'usceizi di

comunicazione per determinate categorie sociali.

Imparzialita
Vodafone fornisce il servizio di telecomunicaziomimodo obiettivo, giusto ed imparziale, senza derupaticare

discriminazioni ingiustificate fra i Clienti.

Continuita

Vodafone assicura il servizio di telecomunicaziogn pentiquattro ore al giorno in tutti i giorni dahno, tranne i casi di
interruzione o di funzionamento irregolare. In tasi, Vodafone si impegna a garantire ai Cliemtiiitor disagio e a
informarli in anticipo, quando tecnicamente podsildell'inizio e della fine della situazione dtérruzione o di

funzionamento irregolare.

Diritto di informazione

1. Tutti i Clienti hanno il diritto di scegliereatii diversi servizi offerti da Vodafone. A questodfivodafone informa



esattamente il pubblico circa le proprie offerte eondizioni economiche e tecniche del servizie pho fornire. Vodafone
si impegna ad utilizzare un linguaggio sempliceahe comprensibile specie quando comunica al lmdlke condizioni
tecniche ed economiche dei servizi di telecomuicezofferti.

2. Nel caso di offerte di servizi con traffico prgp#o, Vodafone garantisce I'esatta informazione sadhdizioni del
servizio e sul trattamento del traffico prepagatwhe in caso di cessazione del rapporto contlattalmomento
dell'acquisto della Carta SIM Ricaricabile.

In particolare, Vodafone informa il Cliente che:

- la Carta Vodafone Ricaricabile & valida per 11lirdei'attivazione o dall'ultima operazione di rica, piu un ulteriore
mese per la sola ricezione delle chiamate. Trasdats periodo, la Carta sara automaticamentetiiat, mentre il
numero ad essa associato potra essere riutilicztGliente, abbinandolo ad una nuova SIM Vodafarteoa successivi
12 mesit.

L'eventuale traffico prepagato non goduto potr&mesalternativamente:

- lasciato a disposizione del Cliente sui sistemva@tafone sino alla prescrizione del credito stesso

- restituito al Cliente in equivalente monetario;

- trasferito su altra SIM Card Vodafone intestdka stesso cliente;

- in caso di MNP, trasferito, insieme al numero gtart presso il nuovo gestore (a partire dalla dathsponibilita di
questo servizio).

Il credito verra restituito ovvero trasferito alttwedi ricariche omaggio eventualmente previstepiaho tariffario attivo
sulla SIM Card o comunque associate a promozi@zioni o0 meccanismi di autoricarica. Per conostermodalita ed i
termini di restituzione, il Cliente puo rivolgewi servizio assistenza clienti o visitare il sitew.vodafone.it

- in caso di sostituzione della Carta SIM Ricaritaper mal funzionamento, furto, smarrimento, Vaufef riaccredita
I'importo corrispondente al traffico prepagato moauto sulla nuova Carta SIM. In tali casi, sar@goque necessario

l'acquisto di una nuova Carta SIM da parte delr@éie

(Y) La funzionalita tecnica di riassegnazione del numattyo i 12 mesi successivi, applicabile ai cliahit/odafone
disattivati a partire dal 1 gennaio 2009, sara r@sanicamente disponibile entro il mese di aprile 200
Vodafone si impegna, comunque, a conservare da suhiimero associato alla SIM disattivata - a pagtdal 1 gennaio

2009 - al fine di garantirne la futura riassegnaizé al cliente che ne faccia richiesta.

Partecipazione

1. Vodafone riconosce che € un diritto dei suoir@iiavere un servizio di telecomunicazioni fornitanodo corretto. Per
questo Vodafone si impegna ad informare la prolientela sugli strumenti di controllo e verificalh funzionalita e
dell'efficienza dei servizi forniti.

2. In particolare, Vodafone compie periodicameniesdedaggi e chiede ai suoi Clienti pareri su wréedi punti: la
qualita complessiva del servizio; la qualita dgrede; la tenuta della linea e la facilita nel plerta; la copertura; la
cortesia e competenza del Servizio di assisteneaiClla chiarezza e completezza del materialerinativo sul servizio.
3. Vodafone si impegna a tener conto dei risultaitsdndaggi per modificare la realizzazione delige&r e migliorarne la
qualita.

4. Per realizzare quanto si € detto nei punti Yeglafone si tiene in contatto con le Associazionicd@sumatori che



rappresentano gli interessi dei suoi Clienti: keima e le consulta in tutti i casi in cui sia opgpao farlo.

Efficienza ed efficacia
Vodafone fornisce il servizio di telecomunicaziamimhodo efficiente, cioé con diligenza, e in modficeate, il piu utile

possibile ai suoi Clienti. Vodafone fara il necegsper mantenere e migliorare I'efficienza e Idfiia del servizio.

Cortesia e Trasparenza

Vodafone si impegna a svolgere la propria attivita cortesia nei rapporti con il pubblico e ad assire la massima
disponibilita e accessibilita delle informazioniraverso una molteplicita di strumenti di contaftali il call center 190 ed
il sito internet www.vodafone.it che contiene tutténformazioni sulle caratteristiche tecniche e caruiali dei servizi di
Vodafone e sui diritti garantiti ai Clienti. | Cligmegistrati al sito web possono, inoltre, accedeneimerose informazioni

relative al proprio contratto, come il conto tel@fm on line, ed effettuare diverse operazioniefitgpne della propria SIM

Tutela della Riservatezza e Tutela dei dati personial

1. Vodafone si impegna a garantire la riservatezaé @sservare le vigenti disposizioni normativeigiglio la tutela dei dati
dei propri Clienti.

2. Il Cliente ha il diritto di essere previamentéormato sulle modalita di trattamento dei progiigbersonali con
linguaggio semplice e comprensibile e di esprimereonsenso libero, differenziato e revocabileslazione alle diverse
possibilita di utilizzo dei dati anche da parteedzi autorizzati.

3. Il Cliente ¢ libero di decidere di inserire, nifadire o cancellare i propri dati personali, dsba facoltativi, negli elenchi
generali per finalita di servizi informativi e/o ftirmazione di elenchi pubblici cartacei o elettcarPer farlo, dovra
esprimere il proprio consenso espresso, compildmdodulo disponibile sul sito web www.vodafone.it @80 i

rivenditori autorizzati Vodafone o richiedendolo adriamata gratuita al numero 190.

Parte Seconda: Gli Standard

Tipologie
A) Gli standard generali sono gli obiettivi di qualithe si riferiscono al complesso delle prestazfferte da Vodafone.
Per verificare che cid accada, bisogna considéegreestazioni offerte in un periodo di riferimemton superiore a sei

mesi.

Qui di seguito sono elencati dieci indicatori di lifaa Per ciascuno, si specifica lo standard mindhqualita (obiettivo)

che Vodafone intende garantire.

1. Tempo di rinnovo del credito:il tempo, misurato in minuti, che intercorre traninuto in cui & stata registrata
dall'operatore la richiesta della ricarica del e il minuto in cui il nuovo credito e effettin@nte disponibile al

richiedente.

Misura: percentile 95% del tempo di ricarica

Unita di misura: minuti



obiettivo Vodafone: per il 95% entro 5 minuti

2. Tempi di risposta alle chiamate ai servizi di asstenza Clienti dell'operatore:

a) intervallo di tempo tra il momento in cui viecempletata correttamente la selezione del numeassistenza e l'istante
in cui puod essere selezionata dall'utente chiamarsteelta che consente di parlare con un operatoemo;

b) tempo di risposta dell'operatore umano dopeliezsone da parte dell'utente della scelta cheesdadi parlare con
I'operatore umano ossia intervallo di tempo tradimento in cui viene selezionata dall'utente chigméa scelta
"operatore" all'interno dell'IVR di assistenza stéinte in cui I'operatore umano risponde all'utpetefornire il servizio

richiesto;

Misure:

a) media, pesata rispetto alla permanenza di cidd® nel semestre, dei tempi minimi di accessoIv&l alla scelta
"operatore umano" ossia media, effettuata sukbaitioni del semestre, dei tempi minimi che inten@uo tra l'istante di
accesso all'lVR e quello in cui l'utente € informaéd codice dell'opzione "operatore" (la cui sceltasente cioe di parlare
direttamente con un operatore umano) ed é consdmtiua selezione. La misurazione ¢ effettuatadeado anche la
somma di tutti i tempi di ascolto dei messaggi pdenti I'indicazione del codice dell'opzione, owveell'ottica di un
utente non informato della struttura dell'IVR. Qualon operatore abbia pit numeri di assistenzaacaad uno stesso
numero diversi IVR strutturati in maniera differesteleve effettuare la media dei tempi minimi pasatlla base delle
chiamate terminate sull'operatore umano di ciaseumero di assistenza ovvero su ciascun diverso 84k nel caso in

cui non sia utilizzato un IVR per alcun tipo di aiata entrante, il valore rilevato si ritiene pazeso.

b.1) tempo medio di risposta alle chiamate entranti

b.2) percentuale di chiamate entranti in cui il pendi risposta € inferiore a 20 secondi

Unita di misura:
a) secondi
b.1) secondi

b.2) valore percentuale

obiettivi Vodafone:
a) valore medio 110 secondi
b.1) tempo medio di risposta: 45 secondi

b.2) percentuale delle chiamate il cui tempo gigsta € inferiore a 20 secondi: 50%

3. Tempo di risposta dei servizi di consultaziondenchi: il periodo di tempo che intercorre tra la ricezata parte della
rete delle informazioni di indirizzamento completéistante in cui l'operatore umano o un equivi@eistema di risposta
automatica risponde all'utente chiamante per ferihgervizio richiesto.

Misure:



a) tempo medio di risposta alle chiamate entranti

b) percentuale di chiamate entranti in cui il tendpdsposta € inferiore a 20 secondi
Unita di misura:

a) secondi

b) valore percentuale

obiettivi Vodafone:
a) tempo medio 6 secondi

b) per I'80% entro 20 secondi

4. Reclami sugli addebiti:

a) per i servizi post-pagati, la percentuale dufatper cui I'utente ha reclamato (in forma sayitispetto al numero di
fatture emesse nello stesso periodo;

b) per servizi pre-pagati, il rapporto tra il numeli reclami (in forma scritta) riguardanti gli aefidti ricevuti e il numero
medio di SIM attive nel periodo di rilevazione.

Misure:

a) rapporto tra il numero dei reclami (in formaitsaro in altra forma tracciabile riconosciuta tgderatore e indicata nella
carta dei servizi) ricevuti nel periodo di rilevaze considerato e il numero di fatture emesse s&lieso periodo.

b) rapporto tra il numero di reclami (in forma #terio in altra forma tracciabile riconosciuta aglératore e indicata nella
carta dei servizi) riguardanti gli addebiti ricevaél periodo di rilevazione considerato e il numeredio di SIM/USIM
attive nello stesso periodo.

Unita di misura: valore percentuale

obiettivi Vodafone:
a) Abbonamenti (post-pagati): non oltre lo 1.5%td#dle fatture emesse

b) Ricaricabili (pre-pagati): non oltre I'L% delmero medio di SIM attive

5. Accuratezza delle fatturazionela percentuale di fatture oggetto di contestazimoinosciute fondate che generano un
riaccredito degli importi al Cliente mediante uttafattura con rettifica od una nota di credigpgtto al numero di fatture
emesse nello stesso periodo.

Misura: rapporto tra il numero delle fatture (indipendemate dal periodo di emissione) oggetto di contésta
riconosciute fondate che generano un riaccredigdi @eporti al cliente mediante un'altra fatturenaettifica o una nota di
credito emessa nel periodo considerato e il nugate di fatture emesse nello stesso periodo.

Unita di misura: valore percentuale

obiettivo Vodafone: non oltre lo 0,6% delle fatture oggetto di cordegini

6. Accessibilita del servizio GSM:

a) probabilita che, in condizione di display inditala presenza di copertura, una richiesta daimazione di un canale per



traffico voce o per traffico dati a commutazionecilcuito venga soddisfatta dalla rete;

b) probabilita che, in condizione di display inditala presenza di copertura, una richiesta daimazione di almeno un
canale per traffico dati a commutazione di pacohethga soddisfatta dalla rete.

Misure:

a) percentuale di richieste di instaurazione dicor@anessione voce o dati a circuito, originatermieate nella rete
dell'operatore che sono andate a buon fine, valstdta base di quanto previsto dall'art.5, compiattera b).

b) percentuale del numero di tentativi di connessidati a commutazione di pacchetto andati a bimenefil numero totale
di tentativi di connessione dati a commutazionpatichetto, valutate sulla base di quanto previalitad.5, comma 1,
lettera b)

Unita di misura: valore percentuale

obiettivi Vodafone:
a) il 99% delle chiamate andate a buon fine

b) il 99% di connessioni dati a commutazione digh&tto andati a buon fine

7. Probabilita di mantenimento della connessionda percentuale di connessioni voce correttamentteluse dalla rete
GSM, a seguito della esplicita richiesta di unodies terminali, rispetto al totale delle chiamatganrate con successo.
Misura: percentuale delle connessioni voce instauratesaocesso sulla rete GSM o instaurate sulla rete Udp&ssate
su quella GSM rilevate sulla propria rete e tern@rapo l'instaurazione della chiamata su esplittdesta da parte di
uno dei due utenti (ovvero terminali) coinvolti laetonversazione rispetto al numero totale deliarohte instaurate con
successo sulla rete, valutata sulla base di quaetasto dall'art.5, comma 1, lettera b)

Unita di misura: valore percentuale

obiettivo Vodafone: mantenimento del 98.2% delle connessioni voce GMS

8. Probabilita di trasferimento degli sms al centrosSMS: la probabilita che un messaggio SMS inviato dalfite sia
effettivamente consegnato al centro di raccoltagtigne degli SMS (cosiddetto SMSC).

Misure: la percentuale di SMS effettivamente ricevuti 8RISC rispetto a quelli inviati dall'utenza, vatataulla base di
quanto previsto dall'art. 5, comma 1, lettera b)

Unita di misura: percentuale

obiettivo Vodafone: il 99% di SMS consegnati al centro di raccolta

B) Gli standard specifici si riferiscono alla sing@restazione resa al Cliente. Il Cliente pud quilréttamente verificare

se Vodafone li rispetta.

Per ciascuno si specifica lo standard minimo cheaftwte intende garantire.

9. Tempo di attivazione del servizio vocdl tempo, misurato in ore, che intercorre trad'or cui € stato registrato I'ordine



valido dall'operatore e I'ora in cui il serviziogegalmente disponibile per 'uso da parte del ridbige il servizio.
Misure:
a) Percentile 95% del tempo di fornitura

b) Percentuale degli ordini validi completati entreermine massimo contrattualmente previsto

Unita di misura:
a) ore

b) valore percentuale

obiettivi Vodafone:
a) almeno il 95% delle attivazioni entro 10 ore

b) almeno il 99% delle attivazioni entro 48 ore

10. Tempo massimo per l'accredito al Clientén regola verso Vodafone) delle somme dovute peestituzione di
anticipi di conversazione o rate di canone o indeiftra la data di disattivazione o di richiediandennizzi e la data di
emissione del conto di chiusura o dell'invio deithiesta di assegno di traenza alla banca).

Misura: percentile 90% del tempo di riaccredito

Unita di misura: giorni

obiettivo Vodafone: restituzione delle somme dovute entro 90 giorni

Vodafone si impegna ad assicurare sia gli standamérgli sia quelli specifici in condizioni normatil in assenza di
ostacoli che li rendano irrealizzabili. Nel casein si verifichino difficolta o ritardi delle Autaid pubbliche, quali ad

esempio la concessione di frequenze od il riladcadtre autorizzazioni o licenze, Vodafone lesktiera tempestivamente

ai Clienti.

Parte Terza: La Tutela dei Diritti

Il. Indennizzo per mancato rispetto degli standardspecifici
Quando in condizioni normali Vodafone dovesse nquettaire gli standard specifici, sono previsti indeni ai Clienti

nelle misure indicate di seguito.

Il Cliente deve richiedere l'indennizzo inviandv@dafone un fax o una lettera raccomandata o mesl@ilegamento al

sito internet www.vodafone.it entro trenta giorni detificarsi del mancato rispetto dello standard.
A tale riguardo, si precisa che:

(a) Le somme indicate includono gia I'lVA;



(b) 1 giorni ai quali si riferisce l'indennizzo smuelli feriali, escludendo il sabato, la domergci festivi;

(c) Ai Clienti con linea attiva Vodafone liquidergaiennizzo nel conto telefonico (per i Clienti inbmnamento) o
mediante ricarica (per i clienti con SIM ricariciehj ai Clienti con linea disattiva, siano essAiobbonamento o con SIM
Ricaricabile, inviando la somma al domicilio dittaaizione. Nei casi di Clienti con SIM Ricaricabdisattiva, I'indennizzo

verra liquidato al domicilio indicato dal realeliztzatore della SIM.

Indicatore 9 - Tempo di attivazione del servizio voce oltré&ore: 10 euro per ogni giorno di ritardo (fircbun

massimo di 50 euro)

Indicatore 4 - Reclami sugli addebiti: tempo massimo per lanigbne dei reclami entro 45 giorni dal ricevimerutel

reclamo. 5 euro per ogni giorno di ritardo (finoladmassimo di 50 euro)

II. Altri strumenti di valutazione e tutela
Vodafone utilizza anche altri strumenti per valutarsoddisfazione del Cliente. In particolare, c@mgeriodicamente
indagini a campione su gruppi di Clienti consumbusiness per valutare e misurare la qualita deize cosi come € da

loro percepita.

Vodafone ha individuato tre aree: la qualita dedi® rl'assistenza ai Clienti e la qualita del maleinformativo fornito ai

Clienti. Per ciascuna, Vodafone chiede alla Clikendé pronunciarsi su determinati aspetti rilevanti

Qualita della rete:
- Qualita della voce e del segnale
- Possibilita di fare/ricevere telefonate all'apeatl in luoghi chiusi

- Copertura

Assistenza Clienti:

- Cortesia e competenza degli operatori addegeavizio Clienti
- Tempo di attesa e velocita di accesso all'opszato

- Semplicita di uso del risponditore automatico

- Chiarezza delle informazioni del risponditorecamatico

- Capacita dell'operatore di soddisfare le suecegig

Materiale informativo di Vodafone:
- Utilita delle informazioni degli opuscoli informei

- Chiarezza degli opuscoli informativi

Vodafone, per offrire una maggiore tutela al Clégriita adottato i seguenti Codici di autoregolanmorte:

- nel mese di febbraio 2005, insieme agli altriraperi di rete mobile, il "Codice di Condotta pefferta dei servizi a



sovrapprezzo e la tutela dei minori";
- nel giugno 2008, insieme agli altri operatoriretie mobile ed ai principali fornitori di contenytb’Codice di Condotta

per i servizi a sovrapprezzo offerti tramite nuraéae in decade 4".

| testi integrali dei Codici sono disponibili ssito web www.vodafone.it.

Per tutti i servizi a sovrapprezzo, Vodafone mettiésposizione della propria clientela il serviziaiyito di blocco
selettivo delle chiamate. Tramite questo servizimssibile disabilitare o abilitare le chiamateugtita dalla rete Vodafone
verso determinate numerazioni o archi di numerazesovrapprezzo.

Per l'attivazione del servizio e maggiori infornwagié disponibile il numero gratuito di assiste28 e il sito web

www.vodafone.it alla sezione "Vodafone pensa a te".

IV. Informazioni alla Clientela

Per garantire una continua informazione su tutfgdeedure e le iniziative aziendali che possoter@ssare il Cliente,
compresi i principali aspetti normativi, contratiweatariffari, Vodafone si serve dei seguenti steunti

- Numero gratuito nazionale 190 attivo 24 ore su72diorni su 7, 365 giorni all'anno: possono essehieste
informazioni specificamente sulla "Carta del Cleedt Vodafone" ed in generale sui servizi Vodafone

- Opuscoli e materiali informativi sui servizi e lsulCarta del Cliente di Vodafone", disponibili pges Rivenditori
autorizzati Vodafone

- Messaggi e inserti informativi o altro materialgiato direttamente al Cliente, anche attraver§&ointo Telefonico

- Servizi informativi su Internet: sul sito www.vodait sono presenti le informazioni sui servizi Viogee e sulla "Carta
del Cliente Vodafone"

- Manifesti pubblicitari

- Comunicati radiofonici e televisivi

- Telefonate dirette al singolo Cliente che ablsigresso il proprio consenso ad essere contattatalpmotivi

- Pubblicazioni sulla stampa locale e nazionale

Inoltre, Vodafone si impegna ad utilizzare ogniamtideguato mezzo di comunicazione per diffonddogrimazioni di

carattere generale e comunque di largo interesda peopria Clientela.

Vodafone pubblichera i risultati sul livello di gitalraggiunto, nei modi indicati dalla deliberal@glio 2003, n.

179/03/CSP, e dalla delibera n. 104/05/CSP

V. Reclami

1. Il Cliente che intende richiedere supporto paidoluzione di un problema ovvero manifestaredksfazione
relativamente alla fornitura del servizio, puo fgarsi al Servizio Clienti 190.

2. Il Cliente che vuole presentare reclamo fornaaldafone per aspetti legati alla fornitura delizéw, puo' inviare un
reclamo scritto alla "Casella postale 190" - 1004&a (To) o, in alternativa, via Fax al n. 800 628.

Il Cliente puo ottenere informazioni sullo statcagtanzamento della pratica relativa al suo reclaomattando il Servizio



Clienti 190.

In caso di rigetto del reclamo, Vodafone si impegmarne comunicazione scritta al Cliente con irdaree delle
motivazioni e degli accertamenti compiuti entrogd&rni dal ricevimento del reclamo.

In caso di reclami scritti relativi a questionigdirticolare complessita che impediscano il risepetitro detto termine,
Vodafone informera il Cliente circa lo stato di azamento del procedimento di soluzione del problerntempi necessari
per la risposta.

3. Il Cliente che intende proporre reclamo innailAutorita Giudiziaria, conformemente a quantovist® dalla delibera
Agcom 173/07/CONS e successive modifiche ed integngzaenuto ad esperire tentativo di conciliazidivenzi al
Comitato Regionale per le Comunicazioni (Co.Re.Coomipetente per territorio, avvalendosi dei formiypeedisposti
dall’Agcom reperibili sul sito www.agcom.it, nellazgzne "operatori e utenti”. In alternativa il Clterpu® esperire
tentativo obbligatorio di conciliazione presso@igani di composizione extragiudiziale delle coménsie in materia di
consumo di cui all'articolo 141, commi 2 e 3, deHi€e del consumo. Il Cliente puo, altresi, presentiomanda di
conciliazione ad una delle associazioni di consomahe hanno eventualmente sottoscritto con VodafbRrotocollo di
Conciliazione on line, avvalendosi delle Procediir€onciliazione ivi previste, riportate sul sito wwedafone.it, nella

sezione "contattaci".
TOp

Applicazione della Carta del Cliente

Vodafone promuove ogni servizio o strumento opeoatitle al fine di dare pubblicita alla Carta dédie@Gte e garantirne la

conoscibilita da parte dei propri Clienti.

Se il Cliente ritiene che le indicazioni e gli ingpe della Carta del Cliente non sono rispettat¥ ddafone, o comunque
intende inviare una segnalazione relativa allaitpudkl servizio offerto da Vodafone, puo farlo:
1. a mezzo lettera, all'indirizzo "Casella Posi#lé - 10015 Ivrea (TO)"

2. amezzo fax, al numero 800 034626

E' inoltre a disposizione della Clientela di Vodadhservizio di assistenza Clienti contattabileralmero 190, numero

nazionale gratuito sia da cellulare che da retafis

Vodafone si impegna a rispondere con rapidita e tetegza, secondo gli standard stabiliti in quettass Carta del

Cliente.



