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LA CARTA DEI SERVIZI

System House S.r.l adotta la Carta dei Servizi sulla base di quanto espressamente previsto nella Direttiva del presidente del Consiglio dei Ministri del 27/10/1994 relativa a “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”, nonché della delibera  n° 179/03/CSP emessa in data 24 luglio 2003 dall’Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni, relativa alla “Approvazione della direttiva generale in materia di qualità e carte dei Servizi di telecomunicazioni ai sensi dell’art. 1, comma 6, lettera b), numero 2, della legge 31 luglio 1997, n. 249”. 
La presente Carta dei Servizi è vincolante per Simple nei confronti dei propri utenti e costituisce base di riferimento nei rapporti con gli stessi.

La Carta dei Servizi contiene i parametri di qualità con cui vengono erogati i Servizi che System House si impegna a garantire, permettendo ai Clienti di verificarne la realizzazione, stimolando gli utenti stessi ad effettuare segnalazioni, proposte e richieste di chiarimento sui Servizi.

La Carta dei Servizi è resa disponibile al contraente prima dell’esecuzione del contratto mediante indicazione (all’interno della documentazione di offerta proposta) dell’indirizzo web (www.systemhouse.it) presso il quale è possibile reperire la carta stessa. La Carta è inoltre fornita in formato cartaceo su richiesta del contraente. La Carta dei Servizi è resa disponibile ai Clienti mediante indicazione in fattura dell’indirizzo web (www.systemhouse.it) presso il quale è disponibile la carta stessa o, in formato cartaceo, su richiesta del Cliente indirizzata al Servizio Clienti.

I contratti proposti da System House si uniformano ai principi ed ai criteri della Carta dei Servizi e contengono le integrazioni e le specificazioni rese necessarie dalle caratteristiche peculiari di ciascun servizio.

System House informa l’Agcom ed i propri utenti delle variazioni ed integrazioni della Carta dei Servizi con almeno trenta giorni di anticipo rispetto alla loro applicazione.

Il servizio clienti System House, accessibile gratuitamente da rete fissa al numero 800.22.55.44, attivo dalle 9.00 alle 19.00 dal lunedì al venerdì, è a disposizione per ogni informazione legata alla Carta dei Servizi.



LA SOCIETA’ SYSTEM HOUSE S.R.L
System House S.r.l, società di servizi avente sede legale in Cda Gagliardi Loc. Arangea – 89131 REGGIO CALABRIA – Cap. Soc. 619.748,28 Euro i.v. - P. IVA e C. F 00620080804 opera nell’ambito dei settori della telefonia e delle telecomunicazioni quale soggetto titolare di “Autorizzazione Generale per le reti e i servizi di comunicazione elettronica” (ai sensi dell’art. 25 del Codice delle comunicazioni) in ottemperanza alle vigenti disposizioni normative e regolamentari.

1. I PRINCIPI

1.1 Uguaglianza ed imparzialità

System House S.r.l. fornisce alla propria utenza (aziende e privati) servizi nel settore delle Telecomunicazioni ispirandosi al principio di uguaglianza tra i Clienti evitando qualsiasi discriminazione di sesso, razza, lingua, religione ed opinioni politiche.
 
System House S.r.l garantisce eguaglianza di trattamento, a parità di condizioni del servizio prestato, tra diverse aree geografiche e tra diverse categorie o fasce di Clienti e comunque garantisce la parità di trattamento da intendersi come divieto di ogni ingiustificata discriminazione. System House si impegna a riconoscere ed a comunicare agli utenti interessati ogni forma di facilitazione all’accesso ed alla gestione del rapporto (forma di fruizione differenziata) nei confronti di categorie protette (disabili ed anziani).
L’attività di System House si uniforma ai criteri di obiettività, giustizia e imparzialità che sono anche principi ispiratori delle clausole contenute nelle condizioni generali e specifiche di fornitura dei servizi e devono essere utilizzati anche ai fini della interpretazione delle norme regolatrici di settore.

1.2 Continuità

System House si impegna ad offrire i propri Servizi in modo regolare, continuativo e senza interruzioni, salvo il caso di interruzioni dovute a interventi di riparazione, manutenzione anche conseguenti a guasto, nonché a causa di forza maggiore.

Nei casi di interruzione o di irregolare funzionamento dei medesimi, System House adotta i provvedimenti necessari per ridurre la durata delle irregolarità e per arrecare ai Clienti il minor disagio possibile.

In tutti i casi in cui System House debba effettuare interventi remoti di manutenzione programmata sugli apparati installati dal Cliente che comportino interruzione del Servizio, oppure abbia notizia di interventi della stessa natura da parte degli operatori su cui viene instradato il traffico del Cliente,  informa preventivamente il Cliente stesso mediante comunicazione elettronica (e-mail) oppure cartacea (fax, lettera) con specifica indicazione del tempo previsto di interruzione. System House inserisce in detta comunicazione anche l’indicazione del numero di assistenza Clienti (gratuito) cui poter richiedere notizie ed assistenza.


Qualora si rendesse necessario un intervento presso la sede del Cliente, System House concorderà con lo stesso la data, l’ora ed il luogo dell’intervento.

1.3 Partecipazione
System House garantisce la partecipazione della clientela alla prestazione dei Servizi, sia in forma individuale che attraverso le associazioni di consumatori, con lo scopo di migliorare i Servizi o il rapporto con la clientela stessa. A tale scopo ciascun Cliente è invitato a produrre memorie e documenti, prospettare osservazioni, formulare quesiti, proposte e suggerimenti, inviando il tutto all’indirizzo: System House S.r.l, Cda Gagliardi Loc. Arangea – 89131 REGGIO CALABRIA alla attenzione del Servizio Clienti, oppure inviando una mail a: servizioclienti@systemhouse.it
System House si impegna a dare tempestivo riscontro alle segnalazioni ricevute che comunque non potranno essere superiori ai 90 giorni.


1.4 Cortesia e disponibilità

System House impronta i suoi rapporti con i Clienti al rispetto e alla cortesia e agevola questi ultimi nell’esercizio dei diritti e nell’adempimento degli obblighi. I dipendenti, durante le comunicazioni telefoniche con i Clienti sono tenuti ad indicare il proprio nome. 

Il personale di System House è a disposizione per soddisfare le esigenze della Clientela mettendo la massima attenzione all’ascolto e alla soddisfazione, ove possibile, delle relative richieste.


1.5 Efficacia ed efficienza

System House persegue il continuo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia dei Servizi erogati, adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative e procedurali più funzionali allo scopo.

1.6 Chiarezza e semplicità

System House assicura un agire improntato ai principi della chiarezza e semplicità, essendo connaturato alla stessa Mission aziendale. 
In particolare System House predispone procedure chiare di contrattualizzazione, recesso,modifica del Servizio, ivi inclusa l’aggiunta, ovvero l’esclusione, della fornitura di uno o più servizi complementari o di prestazioni aggiuntive.

1.7 Diritto di scelta

System House rispetta il diritto di scelta della Clientela consentendo di scegliere tra i diversi Servizi offerti.

System House si impegna alla massima trasparenza per la diffusione delle informazioni relative alle condizioni tecniche ed economiche degli stessi Servizi.

1.8 Tutela della riservatezza

System House garantisce al cliente la tutela di cui al Decreto legislativo n. 196/2003 e sue modificazioni. In particolare System House garantisce al Cliente la possibilità di esercitare i diritti elencati nell’art. 7 del Decreto legislativo n. 196/2003 contattando il Responsabile del trattamento nominati da System House.

Il Cliente potrà ottenere la conferma dell’esistenza dei suoi dati personali e la loro comunicazione in forma intelligibile, l’indicazione dell’origine e delle finalità del trattamento, il loro aggiornamento, rettificazione e integrazione, nonché esercitare eventuali opposizioni al trattamento.

2. INFORMAZIONI AGLI UTENTI

2.1 Informazione agli Utenti

System House assicura la piena e chiara informazione al pubblico circa le condizioni economiche, giuridiche e tecniche di prestazione dei Servizi, e relative modificazioni, e si impegna a renderle note mediante l’utilizzo degli strumenti più idonei.

Tali comunicazioni avvengono secondo criteri uniformi di trasparenza, chiarezza e tempestività, osservando in particolare i principi di buona fede e di lealtà.

Ai fini di cui al presente punto, System House si impegna a:  

a. presentare, in modo chiaro, esatto e completo, i contenuti del servizio nonché i termini e le modalità di erogazione ed in particolare i prezzi, l’unità di conteggio e le modalità di tassazione applicate, la periodicità della fatturazione, i periodi minimi contrattuali, le condizioni per il rinnovo ed il recesso, eventuali penali e le condizioni per la cessione del credito vantato da System House e la relativa notifica all’utente ai sensi dell’articolo 1264 c.c.;

b. descrivere le effettive condizioni tecniche di utilizzo e funzionamento del servizio, nonché le caratteristiche e le prestazioni tecniche del servizio all’utente, incluse le prestazioni tecniche minime garantite;

c. fornire, su richiesta, informazioni in merito a norme o specifiche tecniche, in base alle quali sono forniti i servizi di telecomunicazioni e le prestazioni supplementari; tale comunicazione potrà essere inviata all’indirizzo di System House oppure a mezzo e-mail: servizioclienti@systemhouse.it

d. informare gli utenti delle decisioni che li riguardano, delle loro motivazioni, delle possibilità di reclamo e degli strumenti di ricorso avverso di esse;

e. fornire informazioni riguardo alla disponibilità ed alle modalità di attivazione e di fruizione del blocco selettivo di chiamata, in modalità permanente o controllata dall’utente, nei limiti della disponibilità consentita dagli operatori instradati, nel rispetto di quanto previsto dalla delibera n. 78/02/CONS e riguardo alla disponibilità di eventuali strumenti e misure atti a tutelare e garantire i diritti dei minori nell’accesso e nell’uso dei servizi di telecomunicazione, in particolare 
quelli di intrattenimento, secondo i principi generali stabiliti dalla normativa;

f. informare gli utenti del loro diritto di scelta di essere inseriti o meno negli elenchi telefonici a disposizione del pubblico e circa le modalità dell’inserimento, della modifica, dell’utilizzo e 
della cancellazione dei dati personali nonché le modalità di fornitura; 

g. specificare le condizioni dei rapporti derivanti dai contratti di tipo pre-pagato ed, in particolare, le condizioni di trattamento del credito residuo nel caso di cessazione del rapporto contrattuale, anche in relazione alla richiesta di attivazione della prestazione di portabilità del numero.

2.2 Offerta dei Servizi

System House attiva offerte onerose solo previa richiesta o accettazione espressa da parte del Cliente stesso.

System House potrà attivare offerte gratuite per il Cliente indicando se tali offerte modificano le prestazioni del servizio sottoscritto o limitano il diritto di scelta dell’utente, lasciando all’utente la facoltà di chiedere la disattivazione dell’offerta stessa.
System House adotta schemi contrattuali contenenti una descrizione completa e dettagliata del Servizio offerto, il prezzo, le fonti di informazioni delle condizioni tecnico commerciali aggiornate, la durata del contratto, le modalità di rinnovo e recesso nonché le procedure necessarie per la tutela degli interessi del Cliente.


2.3 Sottoscrizione, recesso e modifica del contratto

I contratti per la fornitura dei servizi offerti da System House possono essere conclusi mediante sottoscrizione del modulo contrattuale prestampato sottoposto dall’incaricato commerciale di System House.

System House si riserva la facoltà di apportare modifiche alle condizioni contrattuali che verranno comunicate al Cliente con un preavviso di almeno 30 giorni dalla loro entrata in vigore. Quando tali modifiche comportino un peggioramento delle condizioni per il Cliente, egli avrà facoltà di recedere dal contratto, senza che questo comporti l’applicazione di alcuna penale. 

Il Cliente può comunicare in ogni momento la volontà di recedere dal contratto di fornitura, mediante invio di raccomandata a/r. Il Cliente potrà comunicare con altri mezzi tale volontà di recesso, quali a titolo esemplificativo: telefonata al numero del Servizio Clienti, invio di e-mail al suddetto Servizio, ma avrà comunque l’obbligo di confermarla mediante l’invio della raccomandata a/r. 







Riguardo il contratto di fornitura della connessione ad Internet mediante connessione ADSL ed i contratti di telefonia in cui sia inclusa quale prestazione complementare la fornitura di detta connessione ADSL, il recesso potrà essere comunicato con un preavviso di 60 giorni dalla scadenza annuale del contratto stesso. Il cliente che eserciti il diritto di recesso avrà comunque l’obbligo di corrispondere a System House i canoni previsti dal Servizio fino alla naturale scadenza del periodo contrattuale di 12 mesi.

La raccomandata di recesso deve essere inviata a: System House S.r.l, Cda Gagliardi Loc. Arangea – 89131 REGGIO CALABRIA, c.a. Servizio Clienti.


2.4 Fatturazione e pagamenti

System House invia al Cliente la fattura di addebito dei consumi con cadenza di regola mensile. Tale documento è redatto in modo chiaro, comprendibile ed esaustivo. Su richiesta dell’utente System House invia unitamente alla fattura la documentazione di addebito di ogni singola chiamata (anche in formato elettronico), oscurando le ultime 3 cifre della numerazione, in ottemperanza al disposto normativo.

Il pagamento della fattura potrà avvenire mediante domiciliazione bancaria, ovvero bollettino postale.

La fattura oltre a recare tutti gli elementi necessari per determinare con precisione e chiarezza il corrispettivo addebitato da System House per la prestazione oggetto del Servizio, contiene anche l’indicazione della modalità di pagamento e la relativa scadenza del credito, il numero della assistenza Clienti (Servizio Clienti) e le fasce orarie in cui esso è raggiungibile, il costo della comunicazione in caso di onerosità. della chiamata, l’indirizzo dell’ufficio cui presentare reclami e segnalazioni, la procedura di ricorso per il recupero di somme erroneamente addebitate.

System House invia al Cliente la fattura con almeno 15 giorni di anticipo rispetto all’addebito. Eventuali ritardi nella comunicazione a System House da parte della Banca o dell’Istituto incaricato della riscossione non possono essere imputati al Cliente stesso.

In caso di ritardo nel pagamento della fattura decorreranno a carico del Cliente ritardatario interessi di mora secondo quanto previsto nel modulo contrattuale.

In caso di attivazione/disattivazione di linee o di contratti, fatto salvo il caso dell’inadempimento del Cliente, non richiesti dallo stesso, System House non pretende alcun corrispettivo dal Cliente e si impegna a ripristinare le condizioni tecniche e contrattuale pre-esistenti o al ritiro dei beni non richiesti.







2.5 Frode

In caso di denuncia di frode avente ad oggetto l'uso indebito, da parte di terzi, del collegamento di rete, presentata dall'utente all’Autorità competente nelle forme previste dalla normativa vigente, i pagamenti relativi al solo traffico specificamente denunciato come di origine fraudolenta possono essere sospesi fino alla definizione della controversia. In caso di frode accertata, i pagamenti non imputabili all'utente, qualora già effettuati, verranno rimborsati.

Qualora l’Autorità competente accerti che non vi è stata frode, i pagamenti temporaneamente sospesi saranno addebitati all'utente.


2.6 Consumi

System House fornisce a tutti i propri abbonati in maniera automatica e senza aggravio di spesa il dettaglio delle chiamate effettuate (in formato cartaceo e/o elettronico e/o on line) quale strumento di controllo del livello dei consumi derivanti dall’uso del servizio oggetto del contratto. Il suindicato dettaglio viene fornito con periodicità pari a quella di fatturazione. System House prevede e applica strumenti di autotutela in caso di traffico anomalo, fissa un limite di credito basato sul profilo del Cliente e sulle modalità di pagamento prescelte. Nel caso di volumi di traffico anomalo, System House si riserva la facoltà di procedere alla limitazione  e/o sospensione dei servizi fino al pagamento della relativa fattura e/o della reintegrazione del credito. 

2.7 Assistenza Clienti

System House fornisce un servizio di assistenza Clienti raggiungibile telefonicamente, per  mia telematica (e-mail), via fax oppure postale, adeguato alle esigenze degli utenti al quale è possibile, tra l'altro, segnalare disservizi, ottenere risposte a quesiti legati ai servizi forniti, ai prezzi ed alla fatturazione degli stessi ed alle procedure di reclamo. Il numero telefonico di assistenza è indicato nel contratto e nella documentazione di fatturazione e nella documentazione commerciale. In caso di servizi prepagati, la medesima informazione è assicurata all’utente in forma scritta all’atto dell’adesione al servizio.

I dipendenti, gli addetti alla assistenza Clienti che entrano in contatto con il Cliente si rivolgono allo stesso con rispetto e cortesia e lo agevolano nell’esercizio dei loro diritti e nell’adempimento degli obblighi. Gli operatori che vengono a contatto con gli utenti, sia in forma personale che per via telefonica o telematica, forniscono all’utente un proprio identificativo.   











2.8 Reclami e segnalazioni

Il Cliente ha il diritto di presentare eventuali reclami per malfunzionamenti o inefficienze del Servizio, inosservanza delle clausole contrattuali o della presente Carta dei Servizi nonché dei livelli di qualità in essa stabiliti, indirizzandoli a System House S.r.l - Ufficio Reclami Cda Gagliardi loc Arangea  89131 Reggio Calabria oppure chiamando il numero del Servizio Clienti 800.22.55.44, inviando un fax al numero 0965.680528, oppure una mail all’indirizzo di posta elettronica: servizioclienti@systemhouse.it 

System House garantisce una rapida ed esauriente valutazione dei reclami pervenuti ed una sollecita comunicazione ai Clienti dell’esito degli stessi. In ogni caso System House provvederà a comunicare l’esito della valutazione non oltre 30 giorni dal ricevimento del reclamo.

In caso di:
accoglimento del reclamo, System House indica le misure o i provvedimenti idonei a rimuovere le irregolarità riscontrate ed al ristoro dei pregiudizi arrecati.

In caso di:
rigetto, la risposta in esito al reclamo è adeguatamente motivata ed indica gli accertamenti compiuti.

Nella documentazione di fatturazione inviata all’utente sono indicati il numero telefonico e l’indirizzo cui poter presentare reclami e segnalazioni. 

System House assicura la tracciabilità dei reclami e segnalazioni presentati, registrandoli e tracciandoli nel suo sistema interno di C.R.M. (Customer Relationship Management).

In caso di controversia il Cliente ha il diritto di ricorrere alla procedura di conciliazione innanzi all’Agcom, ai sensi dell'art. 1, comma 11 della Legge 31 Luglio 1997, n. 249 e della delibera 182/02/CONS dell’Agcom e successive integrazioni. 

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 dell’Agcom e successive integrazioni.












3. QUALITÀ DEI SERVIZI

3.1 Standard generali e speciali

System House identifica, di anno in anno, gli standard di qualità da perseguire nella erogazione dei Servizi e li comunica alla Clientela nella documentazione di fatturazione oltre alla pubblicazione degli stessi, unitamente alla Carta dei Servizi, sul sito Internet: www.systemhouse.it 

Gli indicatori di qualità dei Servizi di seguito indicati sono da considerarsi di portata generale quando riferiti al complesso delle prestazioni o di carattere speciale quando si riferiscono ad un singolo servizio/prestazione.
System House si impegna a garantire sia gli standard generali che speciali in condizioni di operatività normali ed in assenza di ostacoli che rendano impossibile o estremamente oneroso il conseguimento degli obiettivi suddetti.

Standard di qualità generali per l’anno in corso:

- tempo di risposta da operatore
- tempo risposta reclami

- fatture contestate

	PARAMETRO
	STANDARD

	

Tempo risposta servizi operatore
	Servizio Clienti: 30 secondi

	
	% chiamate entro 30 secondi: 80%

	
	Assistenza Tecnica: 40 secondi

	
	% chiamate entro 40 secondi: 80%

	
	Assistenza Tecnica dati: 30 secondi

	
	% chiamate entro 30 secondi: 80%

	Tempo risposta reclami
	30 giorni dalla notifica a System House

	Fatture contestate 
	2%


Standard di qualità speciali per l’anno in corso:


Servizi fonia IP

	PARAMETRO
	STANDARD

	Tempi di istallazione iniziale
	45 giorni lavorativi

	
	Assistenza Tecnica: 40 secondi

	Tasso di chiamate a vuoto su rete IP
	Nazionali: <10%

	
	Assistenza Tecnica dati: 30 secondi

	Tempo instaurazione chiamata IP
	Traffico nazionale su rete di partner o interconnessione T.I.: < 5  secondi per il 80% chiamate

	
	Traffico nazionale mobile: nessun valore – dipende da ragg.tà radio del chiamato

	
	Traffico internazionale: < 10 secondi (principali destinazioni)





Servizi Internet
	PARAMETRO
	STANDARD

	Tempi di allaccio iniziale ADSL (da ricezione contratto)
	30 giorni lavorativi

	Tempi di installazione (da ricezione contratto) 
	40 giorni lavorativi




System House pubblica una relazione contenente gli indicatori, i metodi di misurazione, gli standard generali fissati per tali indicatori ed i relativi effettivi risultati raggiunti nell’anno solare di riferimento; tale pubblicazione è effettuata contestualmente alla pubblicazione del bilancio annuale d'esercizio o, comunque, entro il 30 giugno dell’anno successivo a quello di riferimento. System House invia contestualmente tale relazione all’Agcom. 
Su specifica richiesta dell’Agcom, System House trasmette una relazione contenente dati consuntivi sulla qualità dei servizi resi su base semestrale e fornisce ogni indicatore utile nonché elementi di raffronto con il semestre precedente.
4. Rimborsi e indennizzi

Nei casi di comprovato mancato rispetto dei termini di cui punto precedente, per causa imputabile a System House,  il Cliente ha diritto ad un indennizzo, per ogni giorno di ritardo, di entità pari a al 10% del contributo di attivazione diviso i giorni pattuiti per l’attivazione del servizio, con un massimo di 5,00 euro.

In caso di Servizi che non prevedono un contributo di attivazione, il Cliente avrà diritto, a titolo di indennità,  per ogni giorno di ritardo, ad un importo pari al 10% della media dei consumi dell’ultimo trimestre, diviso i giorni pattuiti per l’attivazione del servizio, con un massimo di 5,00 euro. 

Resta salvo il diritto del Cliente al risarcimento dell'eventuale maggior danno subito. System House detrarrà gli indennizzi dovuti al Cliente dal prima fattura utile, operando in compensazione ovvero, ove si renda necessario, provvederà, nei tempi tecnici, alla liquidazione a mezzo assegno o altro strumento idoneo di pagamento.
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