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1 Premessa

Be Byte Srl, con sede in Vicolo Fossetto 3 - 37123 Verona (VR), P.IVA C.F:
04487270243, Reg. Imp. Vicenza REA: VI-40774, (di seguito “Be Byte”)
adotta la presente Carta dei Servizi per garantire trasparenza nei rapporti
con la Clientela, in conformita con la normativa vigente. Questa include la
direttiva del Consiglio dei Ministri del 27/1/1994 sui “Principi sull'erogazio-
ne dei servizi pubblici”, la delibera AGCOM 179/03/CSP sull’approvazione
della direttiva generale in materia di qualita e carte dei servizi di teleco-
municazioni, la delibera AGCOM 156/23/CONS sul regolamento in mate-
ria di qualita e carte dei servizi di comunicazioni elettroniche accessibili al
pubblico da postazione fissa, e la delibera AGCOM 79/09/CSP sulla diret-
tiva in materia di qualita dei servizi telefonici di contatto nel settore delle
comunicazioni elettroniche.

Questo documento stabilisce principi e regole nei rapporti tra gli
operatori di telecomunicazioni che erogano servizi al pubblico e i Clienti.

La Carta dei Servizi descrive i principi e le modalita operative adotta-
te da Be Byte nella relazione con i propri Clienti. Essa sintetizza i diritti
dei Clienti e le responsabilita che Be Byte assume nei loro confronti, ed e
richiamata nelle Condizioni Generali di Contratto.

Questo documento costituisce la base di riferimento nei rapporti fra
Be Byte e tutti gli Utenti, inclusi i consumatori come definiti dal Codice del
Consumo. Esso indica i parametri di qualita dei servizi offerti, come conti-
nuita, regolarita e tempi di ripristino, che Be Byte si impegna a garantire.
Inoltre, fornisce informazioni utili per I'inoltro di segnalazioni, proposte,
richieste di chiarimenti e segnalazioni di disservizio.

La Carta dei Servizi verra periodicamente aggiornata per riflette-
re I'evoluzione tecnologica, regolamentare e organizzativa dell’azienda.
La versione piu recente € sempre disponibile sul sito web istituzionale
https://xelerity.it e puo essere fornita su richiesta agli Utenti.

Il Servizio Clienti di Be Byte € accessibile telefonicamente al numero
+39 0444 400 200 durante gli orari indicati sul sito web istituzionale. Sono
inoltre disponibili indirizzi di posta elettronica nelle Condizioni Generali di
Contratto.

Sul sito web http:s//www.xelerity.it, gli Utenti possono trovare la
documentazione sulla qualitd dei servizi (Delibera 156/23/CONS) e le
informazioni sulla “Trasparenza tariffaria”.

La Carta dei Servizi va letta insieme alle “Condizioni Generali di Con-
tratto”, che disciplinano i rapporti contrattuali con il Cliente. Questo
approccio integrato assicura una comprensione completa dei diritti e
doveri di entrambe le parti, promuovendo una relazione trasparente e
costruttiva tra Be Byte e i suoi Clienti.

2 Carta dei Servizi
2.1 Principi fondamentali

Be Byte si impegna a erogare servizi mirati alla piena soddisfazione delle
esigenze dei propri Clienti. L'offerta dell’azienda comprende connessioni
Internet a banda larga, unitamente a una gamma di servizi a valore aggiun-
to. Questi ultimi includono la gestione di domini, servizi di hosting e posta
elettronica, sviluppo applicativi e soluzioni VolP. Nell'erogazione di tali ser-
vizi, Be Byte aderisce a principi fondamentali quali uguaglianza, imparzia-
lita e partecipazione. L'azienda si distingue inoltre per la sua correttezza,
trasparenza ed efficienza, coniugando efficacia e flessibilita operativa. Be
Byte Srl assume la propria responsabilita con un approccio di governan-
ce orientato al Cliente, caratterizzato da cortesia e costante disponibilita.
Questi valori costituiscono il fondamento dell'impegno di Be Byte verso
una qualita del servizio di eccellenza.

2.1.1 Uguaglianza e imparzialita

Be Byte eroga i propri servizi ispirandosi al principio di eguaglianza e di
pari dignita. L'azienda opera prescindendo da differenze di sesso, razza,
etnia, lingua, religione e opinioni politiche tra gli Utenti, evitando discri-
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minazioni tra le diverse aree geografiche in cui vengono offerti i servizi e
tra diverse categorie o fasce di Utenti, a parita di condizioni e di servizio
prestato. Le attivita di Be Byte si fondano sui criteri di obiettivita, giustizia
e imparzialita.

Questi principi sono alla base della formulazione e dell’interpretazio-
ne delle clausole delle condizioni generali e delle condizioni particolari di
fornitura dei servizi, nonché dell’'interpretazione delle norme regolamen-
tari e di settore. Be Byte si impegna a garantire misure agevolate per
favorire I'accesso ai propri servizi da parte delle persone con disabilita,
in conformita con quanto previsto dalle Delibere Agcom 290/21/CONS e
36/23/CONS. Maggiori dettagli su queste misure sono disponibili sul sito
istituzionale di Be Byte, http:s//www.xelerity.it, dove I'azienda fornisce in-
formazioni complete e aggiornate sulle proprie iniziative per I'accessibilita
e I'inclusione.

2.1.2 Continuita dei servizi

Be Byte si impegna a fornire servizi in modo continuativo, regolare e senza
interruzioni. Tuttavia, possono verificarsi situazioni eccezionali che richie-
dono interventi di manutenzione, riparazioni dovute a guasti, o interru-
zioni causate da forza maggiore o da provvedimenti delle Autorita Pubbli-
che. Consapevole dell'importanza cruciale della continuita del servizio per
i propri Clienti, Be Byte impiega le pit avanzate infrastrutture tecnologiche
per garantire la massima affidabilita possibile.

E importante notare che alcuni disservizi, determinati da eventi o ter-
zi, non rientrano sotto la diretta responsabilita di Be Byte. In caso d’inter-
venti di manutenzione programmata che possano comportare interruzio-
ni del servizio, Be Byte si impegna a informare preventivamente gli Uten-
ti. Queste comunicazioni vengono pubblicate nella sezione di assistenza
tecnica del sito https:// . xelerity.it.

Qualora fossero necessari interventi presso la sede del Cliente, Be By-
te provvedera a contattarlo direttamente. L'azienda adotta tutte le misure
necessarie per minimizzare i disagi causati da tali interventi o da eventua-
li cause di forza maggiore. E importante sottolineare che i servizi offerti
dipendono dall’alimentazione elettrica e che alcuni elementi di rete non
sono ridondanti.

Per applicazioni che richiedono una continuita di servizio particolar-
mente elevata, si consiglia di predisporre sistemi di emergenza adeguati,
come connessioni di backup basate su tecnologie alternative.

Queste considerazioni sottolineano I'importanza di una pianificazione
attenta e di una comunicazione trasparente tra Be Byte e i suoi Clienti per
garantire la migliore esperienza di servizio possibile.

2.1.3 Partecipazione

Be Byte riconosce e valorizza il ruolo attivo degli Utenti e delle associazioni
di consumatori nel processo di miglioramento continuo dei servizi offerti.
L'azienda incoraggia ogni Utente a contribuire con segnalazioni, osserva-
zioni, reclami e suggerimenti, sia di carattere generale che relativi a casi
specifici. Questi preziosi feedback possono essere inoltrati attraverso i
canali del Servizio Clienti, facilmente accessibili sul sito https://.xelerity.it.
Be Byte assicura inoltre a ciascun Utente la possibilita di richiedere in qual-
siasi momento informazioni che lo riguardino, garantendo cosi un dialogo
aperto e trasparente.

Per quanto concerne i reclami e le segnalazioni specifiche, Be Byte si
impegna a gestirli con particolare attenzione e celerita. L'azienda ha sta-
bilito un protocollo interno che prevede tempi di riscontro inferiori ai 30
giorni dalla ricezione. Questo approccio sottolinea I'impegno di Be Byte
nel prendere seriamente in considerazione ogni feedback ricevuto e nel
fornire risposte tempestive ed esaustive.

Attraverso questa politica di apertura e dialogo, Be Byte mira a costrui-
re un rapporto di fiducia e collaborazione con la propria Clientela, utiliz-
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zando i contributi ricevuti come stimolo per un miglioramento costante
della qualita dei servizi e dell'esperienza complessiva degli Utenti.

2.1.4 Cortesia, correttezza, trasparenza e chiarezza

Be Byte si impegna a garantire un trattamento rispettoso e cortese di ogni
singolo Utente, fondando la propria condotta su principi di trasparenza
e semplicita. L'obiettivo e assicurare il pieno e consapevole esercizio del
diritto di scelta da parte del Cliente, facilitando I'adempimento delle pro-
cedure necessarie per la fornitura, il recesso e le variazioni dei servizi.
A tal fine, I'azienda adotta un linguaggio chiaro e procedure semplici ed
equilibrate in ogni fase dell’interazione con il Cliente.

Nel contatto con gli Utenti, sia esso personale, telefonico o telematico,
Be Byte si adopera affinché ogni operatore fornisca il proprio identificativo.
Questa prassi mira a instaurare un rapporto di fiducia e trasparenza con la
Clientela, permettendo una comunicazione piu diretta e personalizzata.

La trasparenza & un valore fondamentale per Be Byte, soprattutto per
quanto riguarda la condivisione delle informazioni relative alle condizioni
tecniche ed economiche dei servizi offerti. L'azienda si impegna a fornire
ai propri Clienti tutti gli elementi necessari per scegliere la soluzione piu
adatta alle loro esigenze all'interno della gamma di servizi disponibili.

Il sito istituzionale https://www.xelerity.it rappresenta uno strumen-
to chiave in questa strategia di trasparenza. Be Byte lo aggiorna costante-
mente nei contenuti, evolvendolo continuamente per rendere la spiega-
zione dei servizi e delle caratteristiche dei prodotti sempre piti semplice e
chiara. Questo impegno ha l'obiettivo di permettere ai Clienti di effettua-
re un acquisto pienamente consapevole e coerente con le proprie neces-
sita, garantendo cosi la massima soddisfazione e fiducia nel rapporto con
I'azienda.

2.1.5 Efficienza ed efficacia

Be Byte persegue quotidianamente 'obiettivo di migliorare continuamen-
te l'efficienza e I'efficacia dei servizi offerti ai propri Utenti. L'azienda adot-
ta soluzioni tecnologiche, organizzative, amministrative e procedurali al-
I'avanguardia, consapevole che queste rappresentano un valore cruciale
per la scelta di Be Byte da parte dei propri Clienti.

L'impegno di Be Byte si concentra fortemente sulla promozione e dif-
fusione di architetture ICT basate sulla rete IP e su sistemi aperti. Que-
sta strategia riflette la visione dell'azienda di un futuro tecnologico in-
terconnesso e flessibile, capace di adattarsi rapidamente alle esigenze in
continua evoluzione del mercato e degli Utenti.

Per mantenere questa promessa d’innovazione continua, Be Byte in-
veste significativamente in attivita di ricerca e sviluppo e in ricerca tec-
nologica. Questo approccio proattivo permette all'azienda di garantire ai
propri Clienti un accesso rapido alle ultime innovazioni del settore. Inoltre,
Be Byte si impegna a offrire un'adozione flessibile e granulare delle nuove
tecnologie, consentendo ai Clienti d'integrare le soluzioni piu recenti in
modo personalizzato e in linea con le loro specifiche esigenze.

Attraverso il proprio sito https://www.xelerity.it, Be Byte mantiene
i propri Clienti costantemente informati sugli ultimi sviluppi tecnologici
e sulle nuove soluzioni disponibili. Questo canale di comunicazione di-
retta permette all'azienda di coinvolgere attivamente la propria Clientela
nel processo d’'innovazione, raccogliendo feedback preziosi e adattando
continuamente la propria offerta alle reali necessita del mercato.

2.1.6 Sicurezza

Be Byte si impegna a mantenere costantemente aggiornata la propria in-
frastruttura di sicurezza e quella dei suoi Clienti, con I'obiettivo di mini-
mizzare I'impatto di eventi esterni potenzialmente dannosi, inclusi quelli
di natura illecita. La sicurezza infrastrutturale nei datacenter di Be Byte e
gestita attraverso un approccio integrato e all'avanguardia. Questo inclu-
de sistemi antincendio avanzati, dispositivi di sorveglianza sofisticati, stru-
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menti di monitoraggio continuo e sistemi di protezione contro i fulmini.
Tutte queste tecnologie sono costantemente aggiornate e sottoposte a in-
terventi di manutenzione programmata periodici per garantire la massima
efficienza e affidabilita.

La sicurezza rappresenta un altro pilastro fondamentale dell’'impegno
di Be Byte verso i propri Clienti. Il reparto tecnico dell’azienda, composto
da specialisti altamente qualificati, € il cuore pulsante di questa strategia
di sicurezza. Questi professionisti garantiscono standard di affidabilita ele-
vati grazie a una combinazione di fattori chiave: una formazione continua
e di eccellenza, I'utilizzo di tecnologie leader di mercato, un costante im-
pegno nell’aggiornamento e nella ricerca tecnologica, e una capacita d'in-
trodurre rapidamente le innovazioni pit recenti nel campo della sicurezza
informatica.

Be Byte crede fermamente che la sicurezza sia un processo in continua
evoluzione. Per questo motivo, I'azienda investe costantemente in ricerca
e sviluppo, collaborando con partner tecnologici all'avanguardia e parte-
cipando attivamente a forum e conferenze internazionali sulla sicurezza
informatica. Questo approccio proattivo permette a Be Byte di anticipare
le minacce emergenti e di sviluppare soluzioni innovative per proteggere
i propri Clienti.

Sul sito https://www.xelerity.it, i Clienti possono trovare informazio-
ni dettagliate sulle misure di sicurezza adottate da Be Byte, nonché con-
sigli e best practices per migliorare la propria sicurezza online. L'azien-
da crede fortemente nella trasparenza e nell’educazione come strumenti
fondamentali per creare un ambiente digitale piu sicuro per tutti i suoi
Utenti.

2.1.7 Riservatezza

Be Byte si impegna a osservare scrupolosamente le disposizioni normati-
ve vigenti in materia di tutela e riservatezza dei dati del Cliente. L'azienda
garantisce inoltre che ogni Cliente possa esercitare il proprio diritto di ac-
cesso alle informazioni personali in possesso di Be Byte. Allo stesso modo,
Be Byte assicura il rispetto dei diritti dell'interessato nel trattamento dei
dati, in piena conformita con quanto stabilito dal Regolamento Generale
sulla Protezione dei Dati (GDPR). Per maggiori informazioni sulla normati-
va GDPR, si puo consultare il sito ufficiale dell’'Unione Europea all’indirizzo
https://gdpr-info.eu/.

2.2 Rapporti tra Be Byte e gli Utenti

Be Byte offre ai propri Clienti molteplici canali d’interazione per gestire di-
verse attivita e richieste. Questi includono la posta elettronica certificata
(PEC), il telefono, le comunicazioni scritte, la corrispondenza postale, I'a-
pertura di ticket e la chat online. Attraverso questi canali, i Clienti possono
richiedere la fornitura di servizi, stipulare contratti, apportare variazioni a
contratti esistenti, presentare disdette e recessi, ottenere informazioni e
inoltrare reclami.

L'attenzione costante alle esigenze della Clientela rappresenta un pila-
stro fondamentale della filosofia aziendale di Be Byte. Questa dedizione
si traduce in un impegno continuo ad adeguare i propri servizi e le relative
modalita di erogazione alle mutevoli necessita dei Clienti. Per raggiungere
questo obiettivo, Be Byte adotta un approccio analitico e strutturato.

L'azienda raccoglie e analizza sistematicamente le informazioni prove-
nienti da diverse fonti: i contatti diretti con i Clienti, i contenuti dei reclami
ricevuti e le risposte spontanee alle indagini periodiche promosse dall’a-
zienda. Queste indagini ad hoc sono progettate per catturare in modo
preciso e tempestivo le opinioni e le esperienze dei Clienti.

Sulla base dei risultati emersi da queste analisi approfondite, Be Byte
si impegna in un processo di miglioramento continuo. Questo si concretiz-
za in una verifica costante della qualita dei servizi erogati e in un’ottimizza-
zione continua dei processi che regolano la fornitura dei servizi. L'obiettivo
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€ garantire un’esperienza Cliente sempre piu soddisfacente e in linea con
le aspettative.

Sul sito https://www.xelerity.it, i Clienti possono trovare informazio-
ni dettagliate su tutti i canali di comunicazione disponibili e sulle moda-
lita di utilizzo. Inoltre, il sito offre una sezione dedicata al feedback dei
Clienti, dove é possibile partecipare a sondaggi e condividere opinioni,
contribuendo attivamente al processo di miglioramento continuo di Be
Byte.

2.2.1 Informativa verso i Clienti

Be Byte siimpegna a rendere pubbliche le informazioni relative alle condi-
zioni economiche, tecniche e giuridiche dei servizi offerti. L'azienda garan-
tisce d’informare gli Utenti su eventuali variazioni a tali condizioni attra-
verso comunicazioni trasparenti, chiare e tempestive, sempre nel rispetto
dei principi di buona fede e lealta.

Per perseguire questo obiettivo di trasparenza e chiarezza, Be Byte si
impegna a:

a) specificare in modo chiaro e completo le caratteristiche del servizio,
includendo prezzi, modalita di fatturazione, unita di conteggio e tas-
sazione, modalita di erogazione, durata minima contrattuale, condi-
zioni per rinnovo e recesso, costi aggiuntivi e modalita di cessione del
credito ai sensi dell’articolo 1264 c.c.;

descrivere dettagliatamente le condizioni tecniche di utilizzo e fun-
zionamento del servizio, nonché le prestazioni tecniche offerte
all'Utente, comprese le prestazioni tecniche minime garantite;
fornire, attraverso il proprio servizio Clienti, informazioni esaustive re-
lative alle norme e alle specifiche tecniche sulla base delle quali sono
erogati i servizi di comunicazione elettronica e gli altri servizi offerti;
informare prontamente gli Utenti di eventuali variazioni ai termini
contrattuali o alle modalita di erogazione dei servizi, specificando
le motivazioni, le possibilita di reclamo e gli eventuali strumenti di
ricorso disponibili;

specificare chiaramente le condizioni applicate ai servizi di tipo prepa-
gato, con particolare attenzione al trattamento del credito residuo in
caso di cessazione del rapporto contrattuale;

indicare in modo sintetico le procedure per i reclami e per la risoluzio-
ne delle controversie, in conformita con quanto previsto dall’Allegato
A della delibera 203/18/CONS - “Regolamento sulle procedure di ri-
soluzione delle controversie tra Utenti e operatori di comunicazioni
elettroniche” e successive modifiche e integrazioni;

fornire un riepilogo chiaro degli indennizzi e dei rimborsi previsti per
il Cliente in caso di servizio insoddisfacente.

=
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-

=

o

=)
=

©

Tutte queste informazioni sono facilmente accessibili sul sito web
di Be Byte, https://www.xelerity.it, dove i Clienti possono consultarle in
qualsiasi momento.

2.2.2 Attivazione dei servizi

Be Byte attiva i servizi offerti a titolo oneroso esclusivamente a seguito di
una richiesta esplicita da parte dell’Utente.

La conclusione e I'esecuzione “a distanza” di contratti per i servizi di
comunicazione elettronica forniti a consumatori avvengono nel pieno ri-
spetto della delibera 307/23/CONS “Regolamento recante disposizioni a
tutela degli Utenti finali in materia di contratti relativi alla fornitura di ser-
vizi di comunicazioni elettroniche” e del Decreto Legislativo 6 Settembre
2005, n. 206 (“Codice del Consumo”).

Be Byte si impegna a garantire un’attivazione quanto piu tempestiva
possibile dei servizi richiesti dal Cliente. | tempi medi previsti per I'atti-
vazione dei servizi vengono comunicati da Be Byte al Cliente durante la
fase di offerta e rappresentano un parametro costantemente misurato e
monitorato per le analisi delle performance aziendali.

Be Byte Srl
P.IVA C.F. 04487270243 Reg. Imp. Verona REA: VR-469369
Sede Legale: Vicolo Fossetto 3, Verona (VR) Cap. Soc. Euro 100.000 i.v.

ﬁ

In caso di ritardo nell’attivazione di un servizio imputabile al Clien-
te, a terzi o a cause di forza maggiore, Be Byte si impegna a comunicare
tempestivamente al Cliente i motivi del ritardo e, ove possibile, i tempi di
attivazione previsti.

Be Byte si impegna a fornire un servizio Clienti efficiente e facilmente
accessibile per assistere i propri Utenti in ogni fase del rapporto contrat-
tuale, dall’attivazione all’'eventuale risoluzione di problematiche tecniche
o0 amministrative. Per maggiori informazioni sulle modalita di contatto e
gli orari di disponibilita del servizio Clienti, si invita a consultare la sezione
dedicata sul sito web aziendale.

2.2.3 Modifiche contrattuali

Nel caso in cui Be Byte proponga modifiche unilaterali alle condizioni con-
trattuali, il Cliente ha il diritto di recedere dal Contratto senza incorrere in
alcuna penale o costi di disattivazione. Tuttavia, questo diritto non si appli-
ca nelle seguenti circostanze: quando le modifiche sono esclusivamente a
vantaggio del Cliente, quando hanno carattere puramente amministrativo
e non comportano alcun effetto negativo sul Cliente, oppure quando sono
imposte direttamente dal diritto dell’'Unione Europea o nazionale.

Be Byte si impegna a informare il Cliente di tali modifiche tramite po-
sta elettronica, mediante una comunicazione allegata alla fattura o attra-
verso altre modalita stabilite dalla normativa applicabile. Questa comu-
nicazione viene effettuata con un preavviso non inferiore a 30 (trenta)
giorni.

Il Cliente puo esercitare il diritto di recesso entro 30 (trenta) giorni dal-
la ricezione della comunicazione di modifica, comunicandolo a Be Byte a
mezzo raccomandata A/R, email o PEC (bebyte@legalmail.it). Se la richie-
sta di recesso viene completata entro 30 (trenta) giorni dalla comunicazio-
ne di modifica delle condizioni contrattuali, al Cliente verranno applicate
le precedenti condizioni contrattuali per i servizi utilizzati fino alla data di
disattivazione degli stessi.

Nel caso in cui la richiesta di recesso venga completata dopo il 31°
(trentunesimo) giorno ed entro il 60° (sessantesimo) giorno, si appliche-
ranno le nuove condizioni contrattuali per il periodo eccedente i primi
trenta giorni, fino alla data di disattivazione dei servizi.

Per ulteriori informazioni sui diritti dei consumatori nell’Unione
Europea, si puod consultare il sito ufficiale:

https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/index_it.htm

2.2.4 Fatturazione e pagamenti

Be Byte emette fatture in formato elettronico, chiare e di facile consul-
tazione, rendendole disponibili nell’Area Cliente personale e scaricabili in
qualsiasi momento. Su richiesta esplicita del Cliente, Be Byte puo invia-
re la fattura all'indirizzo di posta elettronica fornito durante la stipula del
Contratto.

Il pagamento dei corrispettivi per i Servizi puo avvenire con frequen-
za bimestrale o annuale anticipata, in base all'offerta sottoscritta e alla
scelta effettuata dal Cliente in fase di acquisto. | metodi di pagamento ac-
cettati da Be Byte sono indicati sul sito https://www.xelerity.it all'interno
della procedura di acquisto online, dove il Cliente puo selezionare l'opzio-
ne preferita. Ulteriori dettagli sono specificati nelle Condizioni generali di
contratto.

In caso di ritardo nei pagamenti, fermo restando il diritto di Be Byte
di risolvere il Contratto o il singolo Servizio, I'Utente sara tenuto a corri-
spondere gli interessi moratori nella misura massima prevista dalla vigen-
te normativa, oltre alle spese per il recupero del credito, secondo quanto
previsto dal Contratto. Be Byte si impegna a non addebitare al Cliente
eventuali attivazioni o disattivazioni erronee di servizi non richiesti.

Le modalita di fatturazione dei singoli servizi e i relativi termini di paga-
mento costituiscono parte integrante della proposta commerciale e sono
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pertanto dettagliatamente specificate all’'interno del contratto di fornitura
sottoscritto dal Cliente.

Per informazioni e chiarimenti sulla propria posizione contrattuale e
sui dati riportati in fattura, il Cliente puo rivolgersi al Servizio Clienti di Be
Byte. | contatti e gli orari del Servizio Clienti sono disponibili sul sito web
aziendale https://www.xelerity.it.

Be Byte si impegna a garantire la massima trasparenza nelle procedu-
re di fatturazione e pagamento, offrendo ai propri Clienti strumenti sem-
plici e intuitivi per monitorare i propri consumi e gestire le proprie fatture.
In caso di contestazioni o dubbi relativi agli importi addebitati, il Clien-
te & invitato a contattare tempestivamente il Servizio Clienti, che fornira
assistenza e chiarimenti in merito.

2.3 Assistenza

Il “Servizio Clienti” di Be Byte € un servizio di assistenza completo, proget-
tato per rispondere in modo efficace alle esigenze operative degli Utenti.
Questo servizio offre supporto sia tecnico che amministrativo, consenten-
do ai Clienti di segnalare disservizi, porre quesiti sui servizi forniti e ot-
tenere informazioni dettagliate sulle procedure di reclamo, come meglio
specificato nel Contratto.

Be Byte si impegna a garantire un'assistenza Clienti di alta qualita, con
personale qualificato e preparato a gestire una vasta gamma di richieste e
problematiche. Il Servizio Clienti € accessibile attraverso diversi canali di
comunicazione, al fine di soddisfare le preferenze e le necessita di tutti gli
Utenti.

Per garantire la massima trasparenza e accessibilita, Be Byte fornisce
informazioni dettagliate sui giorni e gli orari di disponibilita del Servizio
Clienti, nonché sui riferimenti di contatto, sul proprio sito web ufficiale
https://www.xelerity.it. Gli Utenti sono invitati a consultare regolarmen-
te questa pagina per eventuali aggiornamenti o modifiche agli orari di
servizio.

Be Byte si impegna costantemente a migliorare e ottimizzare il pro-
prio Servizio Clienti, raccogliendo feedback dagli Utenti e implementando
nuove tecnologie per rendere l'assistenza sempre piu efficiente e soddi-
sfacente. L'obiettivo & quello di fornire un supporto rapido, cortese e riso-
lutivo, in linea con gli elevati standard di qualita che caratterizzano tutti i
servizi offerti da Be Byte.

2.3.1 Reclami e segnalazioni

| Clienti di Be Byte hanno il diritto di presentare reclami gratuiti al Servizio
Clienti per qualsiasi problema relativo ai servizi, compresi malfunziona-
menti, inefficienze, presunte violazioni delle clausole contrattuali o della
Carta dei Servizi, e mancato rispetto dei livelli di qualita stabiliti.

Be Byte registra tutti i reclami ricevuti, indipendentemente dal mez-
zo di comunicazione utilizzato, nel sistema di “trouble ticket”, garanten-
do tracciabilita e possibilita di consultazione online. L'azienda si impegna
a prendere in carico la segnalazione entro il giorno lavorativo successivo,
notificando il Cliente, e a fornire un riscontro immediato quando possibile.

L'esito del reclamo viene comunicato entro 45 (quarantacinque) gior-
ni lavorativi, con aggiornamenti intermedi per i casi pitu complessi. In caso
di accoglimento, Be Byte illustra le procedure per risolvere le irregolarita;
in caso di rigetto, fornisce motivazioni dettagliate.

Se insoddisfatto, il Cliente puo intraprendere un tentativo obbliga-
torio di conciliazione prima di adire il giudice ordinario, rivolgendosi al
Co.re.com competente o agli organi non giurisdizionali.

Per avviare una procedura di risoluzione delle controversie, & neces-
sario utilizzare la piattaforma ConciliaWeb (https://conciliaweb.agcom.it),
seguendo le procedure stabilite dall’Autorita per le Garanzie nelle Co-
municazioni. Questa procedura e obbligatoria dal 23 luglio 2018 prima
d’intraprendere azioni legali.
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Be Byte si impegna a partecipare in buona fede a tutte le procedure
di conciliazione avviate dai propri Clienti e conserva i reclami per garan-
tire la trasparenza, cancellando i dati una volta risolta definitivamente la
contestazione.

2.3.2 Gestione dei guasti

Be Byte si impegna a garantire servizi altamente affidabili attraverso tec-
nologie all’avanguardia. In caso di problemi, I'azienda agisce rapidamente

Quando un Cliente segnala un’interruzione di servizio, puo contatta-
re I'assistenza Be Byte. L'operatore esegue subito una diagnosi iniziale,
verificando la continuita del servizio e le impostazioni, collaborando conil
Cliente se necessario. Se questo primo intervento non risolve il problema,
si passa a un livello di assistenza piu approfondito, che prevede controlli
dettagliati sull'intera infrastruttura Be Byte, coinvolgendo anche tecnici di
rete quando necessario.

Se il problema é interno all'infrastruttura Be Byte, l'intervento € im-
mediato e il Cliente viene informato sui tempi di risoluzione previsti. Se
invece il problema e nella rete privata del Cliente, I'operatore chiede al-
I'amministratore di rete del Cliente d’isolare la rete e testare una singola
postazione per verificare il funzionamento della linea dati.

Qualora si accerti che il guasto & di competenza del Gestore di Rete,
Be Byte avvia le procedure previste dal protocollo guasti del gestore. Il
disservizio viene segnalato all'ufficio preposto e lo staff tecnico Be Byte
collabora per eseguire tutte le verifiche necessarie. Una volta identificata
la natura del problema, il Gestore di Rete prende ufficialmente in carico il
guasto.

Lo staff tecnico Be Byte monitora la situazione fino alla ricezione della
segnalazione di chiusura guasto, rispettando le tempistiche previste dai
contratti tra operatori e regolate dall’Autorita per le Garanzie nelle Co-
municazioni. Ricevuta tale segnalazione, Be Byte contatta il Cliente per
comunicare la presunta risoluzione e ripetere le verifiche iniziali.

Seil Cliente non consente le verifiche, il guasto viene considerato risol-
to e chiuso. In caso di esito positivo delle verifiche, il guasto viene definiti-
vamente chiuso. Se le verifiche danno esito negativo, Be Byte respinge la
chiusura e richiede un ulteriore intervento al Gestore di Rete, attendendo
una nuova segnalazione di chiusura guasto.

Le verifiche devono essere completate entro cinque ore dalla segna-
lazione di chiusura guasto. In caso contrario, se il disservizio persiste, sa-
ra necessario avviare una nuova procedura di segnalazione al Gestore di
Rete.

2.4 Standard di qualita dei servizi

Be Byte si impegna a rispettare i parametri di qualita stabiliti dalle nor-
mative vigenti, con particolare riferimento al Piano Regolatore Naziona-
le delle Telecomunicazioni. L'azienda definisce annualmente gli standard
di qualita per i propri servizi e li comunica ai Clienti insieme ai risultati
ottenuti.

Gli standard si dividono in “generali”, che riguardano I'insieme del-
le prestazioni Be Byte, e “specifici”, relativi alle singole prestazioni offer-
te. L'azienda si impegna a garantire entrambe le categorie in condizioni
normali e senza ostacoli che ne impediscano il raggiungimento.

Be Byte si impegna anche a informare prontamente gli utenti in caso
di difficolta, ritardi o problemi tecnici, incluse le procedure che coinvolgo-
no le Autorita Pubbliche. Queste situazioni possono riguardare, ad esem-
pio, l'ottenimento di numerazioni telefoniche o I'attivazione di linee dati
da parte di uno o piu Gestori di Rete.

Per I'anno in corso, Be Byte ha stabilito specifici standard “generali”
di qualita (reperibili alla sezione “Trasparenza Tecnica” del proprio sito
web https://xelerity.it/trasparenza/) che rappresentano I'impegno verso
i Clienti. Di seguito sono invece riportati gli standard “specifici”.
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Tempo di attivazione dei servizi

Be Byte si impegna ad attivare i servizi entro 60 giorni solari dalla ricezio-
ne del contratto sottoscritto, subordinatamente alla disponibilita e com-
patibilita con i tempi di fornitura della linea di accesso. Per i servizi di
accesso dedicato, il tempo si estende a 150 giorni, salvo diversi accordi,
considerando disponibilita, permessi, autorizzazioni e lavori a carico del
Cliente.

Riparazione dei malfunzionamenti

Be Byte si impegna alla risoluzione di irregolarita funzionali nei servizi fo-
nia e Internet entro 3 giorni lavorativi, eccetto casi di particolare comples-
sita o forza maggiore. Per manutenzioni programmate, i Clienti saranno
informati con almeno 24 ore di anticipo. In caso di inadempienza, sono
previsti indennizzi.

Gestione reclami di fatturazione

| reclami sulla fatturazione devono pervenire entro 30 giorni sola-
ri dall’'emissione della fattura a mezzo posta elettronica, PEC (beby-
te@legalmail.it) o raccomandata A.R. Be Byte rispondera entro 30 gior-
ni, sospendendo I'indennita di mora. Per reclami su addebiti specifici, il
servizio non verra sospeso fino alla risoluzione.

Rimborsi

| rimborsi, se dovuti, vengono liquidati entro 30 giorni dalle verifiche e
non oltre 60 giorni dal reclamo, tramite accredito in fattura o liquidazione
diretta.

Reclami generali

I reclami non inerenti alla fatturazione riceveranno risposta entro 45 gior-
ni solari. Be Byte garantisce la tracciabilita di segnalazioni e reclami,
fornendo motivazione scritta in caso di rigetto.

2.5 Indennizzi
2.5.1 Indennizzi per disservizi

Be Byte riconosce diversi tipi d’indennizzi ai propri Clienti in caso di disser-
vizi, in conformita con le normative vigenti e le delibere dell’Autorita per
le Garanzie nelle Comunicazioni (AGCOM).

2.5.2 Ritardi e sospensioni

In caso di ritardo nell’attivazione del servizio, errata sospensione o ces-
sazione amministrativa, Be Byte corrisponde gli indennizzi automatici
previsti dall'articolo 3 della Delibera 347/18/CONS. Il riconoscimento &
subordinato a reclamo o segnalazione da parte del Cliente.

2.5.3 Malfunzionamenti

Per ritardi nella risoluzione dei malfunzionamenti rispetto ai tempi sta-
biliti, saranno corrisposti gli indennizzi previsti dall'art. 6 della Delibera
347/18/CONS.

2.5.4 Mancato Rispetto delle Prestazioni

Qualora il Cliente esegua la misurazione certificata messa a disposizione
dall’Autorita (come previsto all’articolo 10 della Delibera 156/23/CONS) ri-
scontri il mancato rispetto degli standard di qualita, come pubblicati sul
sito https://xelerity.it/trasparenza, egli potra presentare reclamo secon-
do le modalita specificate nella presente Carta dei Servizi e sul Contratto.
Se dopo 30 giorni solari Be Byte non ha ripristinato i livelli di servizio, la
Delibera 156/23/CONS stabilisce che I'utente puo scegliere tra richiedere
I'indennizzo o recedere gratuitamente dal Contratto dopo una seconda
misurazione, esclusivamente nei casi di problemi relativi alla velocita mi-
nima di download e upload, al ritardo massimo o alla perdita dei pacchetti
della connessione.
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2.5.5 Portabilita del numero

In caso di mancato rispetto degli obblighi relativi alla portabilita del nu-
mero (art. 8-bis dell’'allegato B della Delibera 307/23/CONS), Be Byte rico-
nosce un indennizzo pari a 1 (una) mensilita del Servizio in abbonamento
impattato dal disservizio.

2.5.6 Richieste d’indennizzo

Le richieste d'indennizzo devono pervenire al Servizio Clienti in forma scrit-
ta, via raccomandata A/R o PEC (bebyte @legalmail.it), specificando la mo-
tivazione. Il Cliente deve dimostrare che i disservizi sono stati causati da
Be Byte. L'indennizzo non si applica se la sospensione o interruzione &
imputabile al Cliente o a terzi diversi da Be Byte, incluso I'Operatore della
gestione della rete. Sono sempre esclusi i casi di forza maggiore.

2.5.7 Applicabilita e liquidazione

Gli indennizzi relativi alla Delibera 156/23/CONS si applicano ai contratti
sottoscritti a partire dal 31 luglio 2023. Le somme verranno erogate trami-
te bonifico bancario entro 30 (trenta) giorni dalla ricezione da parte di Be
Byte del secondo test di misura dei livelli di qualita del servizio.

3 Passaggio ad altro operatore
Tempistiche e continuita del servizio

La procedura di passaggio ad altro operatore viene completata nei tem-
pi definiti dalla tipologia di servizio, salvo impedimenti tecnici non dipen-
denti dalla volonta degli operatori. Durante la procedura di passaggio
potrebbe verificarsi una temporanea interruzione del Servizio.

Requisiti e documentazione necessaria

Per avviare la procedura di passaggio, I'utente deve semplicemente rivol-
gersi al nuovo operatore prescelto, fornendo: il proprio Codice di Migra-
zione (reperibile sulla fattura, nell’area clienti online o richiedibile al servi-
zio clienti), un documento di identita valido e il codice fiscale del titolare
dell’'utenza. Non & necessario comunicare preventivamente a Be Byte la
volonta di passaggio ad altro operatore.

Reperibilita del Codice di Migrazione

Il Codice di Migrazione & fornito gratuitamente all'utente e puo essere
reperito: in fattura, nell’area clienti del sito web di Be Byte ovvero attra-
verso il Servizio Clienti al numero +39 0444 400 200. Be Byte garantisce
la comunicazione tempestiva del Codice di Migrazione, in conformita con
quanto previsto dalla delibera AGCOM 274/07/CONS.

Garanzie e impegni dell'operatore

Be Byte siimpegna a non ostacolare né ritardare la procedura di passaggio
ad altro operatore. In particolare, garantisce: la continuita del servizio du-
rante la procedura di passaggio, salvo il tempo tecnico strettamente neces-
sario; il supporto informativo per la corretta esecuzione della procedura;
I'assenza di vincoli tecnici o amministrativi ingiustificati.

Gestione dei servizi aggiuntivi

Durante la procedura di passaggio, eventuali servizi aggiuntivi attivi sulla li-
nea (es. casella email, spazio web) rimarranno disponibili secondo quanto
previsto dalle condizioni contrattuali specifiche di ciascun servizio. L'uten-
te é invitato a salvare o trasferire i propri dati prima del completamento
della procedura di passaggio.

Condizioni economiche e costi di disattivazione

In caso di passaggio ad altro operatore, si applicano le normali condizioni
di recesso previste dal contratto. Eventuali costi di disattivazione saranno
addebitati nella fattura di chiusura, insieme agli importi relativi alla resti-
tuzione o al riscatto di eventuali Apparecchiature fornite in comodato d'u-
so o noleggio. Be Byte si impegna a pubblicare sul proprio sito web una
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tabella dettagliata e aggiornata di tutti i costi associati alla procedura di
passaggio.

4 Tutela dei Dati Personali e Database Unico (DBU)

Tutela dei Dati Personali

Be Byte garantisce al Cliente la protezione prevista dal GDPR. Per eser-
citare i diritti di cui agli articoli 15, 16, 17, 18, 20 e 21 del GDPR (accesso,
rettifica, cancellazione, limitazione, portabilita e opposizione), il Cliente
puo contattare Be Byte ai seguenti recapiti:

a) Telefono: +39 0444 400 200
b) Email: info@bebyte.it

Inserimento nella Base Dati Unica (DBU)
Be Byte informa il Cliente sul diritto di:

a) Scegliere se inserire i propri dati negli elenchi telefonici
b) Gestire 'inserimento, la cancellazione e la modifica dei dati

Previo consenso scritto del Cliente, Be Byte inserira i dati nella Base
Dati Unica (DBU) e negli elenchi telefonici cartacei e digitali.
Note importanti:

a) Nel DBU non vi é distinzione tra linee fax e voce
b) I tempi di pubblicazione dipendono da esigenze tecniche
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c) La pubblicazione negli elenchi é gestita da soggetti terzi, con
tempistiche autonome e senza accordi diretti con Be Byte

Registro Pubblico delle Opposizioni

| Clienti possono registrare qualsiasi numerazione (presente o meno negli
elenchi) per opporsi a:

Chiamate promozionali
Materiale pubblicitario
Vendite dirette

Ricerche di mercato
Comunicazioni commerciali

a)
b)
c)
d)
e)

Modalita di iscrizione:

a) Email: iscrizione@registrodelleopposizioni.it

Modulo disponibile su https://registrodelleopposizioni.it
Telefono:

e Fisso: 800 957 766 (numero verde)
e Mobile: 06 42 98 64 11

Web: form online su https://registrodelleopposizioni.it

b

C

Per dettagli sul funzionamento del Registro, consultare il sito ufficiale.
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