
 

LA CARTA DEI SERVIZI DI FIBRECONNECT  

FibreConnect S.p.A, con sede legale in via Salandra, 18 00187 Roma P.I. e C.F. 16449641006, iscritta 
nel Registro delle imprese di Roma, tenuto dalla C.C.I.A.A. di Roma, n. REA RM-1657479 (di seguito 
“FibreConnect”), è un operatore autorizzato alla fornitura di reti e servizi di comunicazione 
elettronica ai sensi dell’articolo 11 del Codice delle Comunicazioni elettroniche di cui al D.lgs. 
259/2003 e sue modifiche,  società iscritta nel registro degli Operatori di comunicazione al n°37907 
dal 10/03/2022.  

FibreConnect installa e fornisce una rete a banda ultra-larga in fibra ottica o con le migliori 
tecnologie disponibili per lo specifico cliente, grazie alla quale eroga anche servizi a clientela finale 
affari, privata e pubblica, con offerte dedicate e personalizzate, anche integrando la propria rete e i 
propri servizi con risorse di rete e servizi di altri fornitori autorizzati. 

FibreConnect adotta la presente Carta dei Servizi in attuazione del D.P.C.M. 27/01/1994 dell’articolo 1, 
comma 6, lett. b, n. 2 della Legge 31 luglio 1997, n. 249 e delle delibere dell’Autorità per le Garanzie 
nelle Comunicazioni (di seguito “AGCom”) vigenti in materia di qualità e carte dei servizi di 
telecomunicazione, quali in specie: la Direttiva generale in materia di Qualità e Carte dei servizi di 
cui alla delibera n. 179/03/CSP; il Regolamento sulla qualità dei servizi di rete fissa di cui alla delibera 
n. 156/23/CONS; il Regolamento sulla qualità dei servizi di assistenza clienti di cui alle delibere nn. 
79/09/CSP e 255/24/CONS; il Regolamento in materia di indennizzi di cui alla delibera n. 347/18/CONS; 
e il Regolamento di procedura per le controversie tra operatori e utenti di cui alla delibera n. 
358/22/CONS.  

La presente Carta dei Servizi ha fini di trasparenza e informazione verso i clienti finali, illustra i loro 
diritti e gli impegni che FibreConnect assume nei loro confronti, e include informazioni utili in tema 
di: assistenza, manutenzione, qualità dei servizi, fatturazione, reclami, indennizzi, rimborsi e 
risoluzione delle controversie.  

La Carta dei servizi integra il contratto con il Cliente, per quanto non diversamente disciplinato nello 
stesso, ed è pubblicata sul sito istituzionale di FiberConnect all’indirizzo Internet 
http://www.fibreconnect.it dove viene aggiornata come previsto dalle disposizioni in materia. Il 
presente documento si articola nelle seguenti sezioni:  

(1) i principi  

(2) gli impegni  

(3) gli strumenti di tutela  

(4) informazioni su prestazioni accessorie  

(5) obiettivi annui di qualità.  



 

1. I PRINCIPI  

Di seguito i principi fondamentali che ispirano l’attività di FibreConnect nei rapporti con i Clienti. 

Uguaglianza, imparzialità ed accessibilità 

FibreConnect fornisce i propri servizi nel rispetto dei principi di eguaglianza ed imparzialità di 
trattamento, nonché di non discriminazione, in base alla nazionalità, al sesso, alla religione, alla razza, 
alla lingua, opinioni politiche, etc.  La società s’impegna a fare quanto possibile per garantire 
condizioni d’accesso e fruizione dei servizi equivalenti alle persone con disabilità, in conformità a 
quanto disposto dalla Direttiva 882/2019/UE e dal D.lgs. n. 82/2022, nei limiti propri di un’offerta di 
servizi rivolta alla clientela business. 

Continuità dei Servizi 

FibreConnect si impegna a fornire i propri servizi in modo regolare, continuativo e senza interruzioni, 
salvo che per caso fortuito o forza maggiore o per indispensabili interventi di manutenzione 
ordinaria e straordinaria della rete e dei servizi. In ogni caso, si impegna ad adottare i provvedimenti 
necessari per ridurre la durata di eventuali disservizi e arrecare il minor disagio possibile ai Clienti. 

Efficacia ed efficienza 

FibreConnect persegue il continuo miglioramento dell'efficienza e dell'efficacia dei servizi, 
adottando le soluzioni tecnologiche, organizzative, contabili e procedurali più funzionali allo scopo. 

Partecipazione e Cortesia 

FibreConnect impronta i rapporti con i Clienti al rispetto e alla cortesia. I Clienti possono presentare 
al Servizio Clienti osservazioni e suggerimenti che FibreConnect si impegna a tenere in debita 
considerazione nella propria costante ricerca di migliorare il rapporto con i Clienti. L’addetto del 
Servizio Clienti telefonico fornisce al Cliente un codice identificativo dell’addetto o della chiamata e in 
occasione di interventi presso la sede del Cliente l’incaricato di FibreConnect esibisce un tesserino 
di riconoscimento. 

Flessibilità, Trasparenza e Chiarezza  

Le condizioni tecniche, economiche e contrattuali di fornitura sono adattate, per quanto possibile, 
alle esigenze rappresentate dallo specifico Cliente. Ciò premesso, FibreConnect si impegna 
comunque nei rapporti con ciascun Cliente alla massima trasparenza e chiarezza, a garanzia di una 
scelta libera e consapevole da parte del Cliente, tra le possibili soluzioni che FibreConnect gli può 
offrire anche quanto a inclusione o esclusione dalla fornitura di apparati, servizi e prestazioni 
supplementari, etc. 

Riservatezza e Tutela dei dati personali  

FibreConnect garantisce la riservatezza dei dati dei Clienti e il rispetto delle vigenti disposizioni 
normative in materia di tutela dei dati personali (GDPR - Regolamento UE 2016/679, D.lgs. n. 
196/2003 e successive modifiche ed integrazioni). FibreConnect fornisce previa informativa sulle 
modalità di trattamento e garantisce il rispetto dei diritti dei clienti ai sensi della cit. normativa, 
come l’accesso, in ogni momento, ai loro dati personali, la rettifica o cancellazione dei dati e la 
revoca degli eventuali consensi prestati. 

Sicurezza 
FibreConnect si propone di mantenere costantemente aggiornata la propria infrastruttura di 
sicurezza per minimizzare l’effetto dannoso di eventi esterni e di illeciti. La gestione della sicurezza 
infrastrutturale avviene attraverso sistemi antincendio, di sorveglianza, di monitoraggio e di 
protezione, fisica e logica, realizzati con tecnologie all’avanguardia e soggetti a periodici interventi 
di manutenzione programmata per garantire standard elevati di affidabilità.  

A tali fini, si avvale di personale opportunamente formato e specializzato e utilizza tecnologie leader 
nel mercato, costantemente aggiornati per migliorarne la sicurezza dei propri sistemi. 



 

2. GLI IMPEGNI  

Di seguito alcuni impegni di FibreConnect.  

2.1 Attivazione 

FibreConnect si impegna ad attivare i Servizi il prima possibile e comunque nel termine di 90 giorni 
solari dalla conclusione dello stesso o nel minor termine di delivery indicato nel Contratto). Qualora 
emergano ostacoli tecnici o impedimenti dovuti a caso fortuito o forza maggiore, FibreConnect ne 
informa il Cliente con comunicazione motivata, fornendo ove possibile anche una stima dei tempi 
di consegna conseguenti.  

Qualora dallo studio di fattibilità per una specifica utenza di accesso emerga l’esigenza di interventi 
tecnici originariamente non valutabili, e a mero titolo esemplificativo l’esigenza di realizzare anche 
l’adduzione interna ad un dato edificio (in quanto non presente o non disponibile) o occorra 
effettuare interventi e/o predisposizioni afferenti gli impianti interni del Cliente originariamente 
non previsti, l’attivazione dell’utenza sarà previa approvazione scritta dei relativi costi aggiuntivi da 
parte del Cliente.  

Qualora si verifichi un ritardo nella consegna di una utenza e tale ritardo sia imputabile a 
FibreConnect, quest’ultima riconosce al Cliente l’indennizzo automatico più oltre previsto. 

2.2 Continuità della fornitura: manutenzione proattiva e correttiva 

Il Network Operation Centre (NOC) di FibreConnect attraverso un team di tecnici monitora e 
controlla costantemente la funzionalità della rete, con l’ausilio di specifici strumenti e piattaforme 
software di Network Management in grado di misurare – istante per istante – ogni prestazione e 
minimizzare la probabilità e/o durata di guasti o malfunzionamento. In caso di interventi di 
manutenzione programmata che comportino interruzioni o limitazioni del servizio, FibreConnect 
fornisce congruo preavviso alla clientela. 

FibreConnect risolve eventuali guasti o malfunzionamenti nel termine di 3 giorni lavorativi o nel 
diverso termine garantito nel Contratto. L’assistenza per il corretto funzionamento di tutto quanto 
oggetto della fornitura è inclusa nel canone del servizio, sempre che il guasto o malfunzionamento 
sia imputabile a FibreConnect. Salva diversa specificazione nel Contratto la competenza di 
FibreConnect arriva sino al punto di terminazione della rete pubblica, e non include la rete interna, 
sistemi e apparati autonomamente scelti dal Cliente.  

Il costo di eventuali interventi on site non inclusi e/o effettuati a vuoto (impediti dal Cliente sebbene 
previamente concordati) è di € 35,00/ora, salvo un minimo di pari importo, oltre ad eventuali costi 
aggiuntivi per materiali (es. cavi, batterie, adattatori, etc.) previamente approvati dal Cliente. 

2.3 Indicatori e standard di qualità 

FibreConnect svolge una sistematica rilevazione e verifica della qualità dei servizi con l'obiettivo di 
un continuo miglioramento delle prestazioni, comunica e pubblica periodicamente sul proprio sito 
web, gli obiettivi previsti e i risultati conseguiti per i vari indicatori di qualità dei servizi, al fine di 
renderli conoscibili ai Clienti. In calce alla presente Carta dei Servizi sono riportati gli obiettivi di 
qualità per i servizi da postazione fissa e assistenza clienti per l’anno. 

Taluni indicatori di qualità sono garantiti nel contratto; l’AGCom, mediante un terzo indipendente 
a ciò incaricato (Fondazione Ugo Bordoni), mette a disposizione degli utenti un sistema di verifica 
certificata della qualità delle connessioni fisse, cd. “Misura Internet” (www.misurainternet.it).  
Qualora attraverso tale strumento si attesti il mancato rispetto dei parametri di qualità garantiti, il 
Cliente dispone di rimedi che vanno dal diritto ad indennizzi sino al recesso senza costi (v. infra § 3). 



 

2.4 Fatturazione  

Salvo diverso accordo, la fatturazione è mensile e il termine di pagamento non inferiore a 15 giorni.  

In caso di mancata fatturazione alla scadenza, o di traffico non fatturato nella fattura di 
competenza, FibreConnect darà evidenza degli importi oggetto di ritardata fatturazione, 
consentendo la rateizzazione del relativo pagamento, senza interessi, per un periodo almeno pari 
a quello del ritardo nella fatturazione. 

La fattura reca informazioni di riepilogo e dettaglio sui costi applicati, suddivisi per voce omogenee. 
Il Servizio Clienti è a disposizione del Cliente per eventuali chiarimenti. 

Conformemente alle disposizioni del GDPR (Regolamento UE 2016/679) e del Codice Privacy (D.lgs. 
n. 196/2003 e s.m.i.), FibreConnect si impegna a fornire gratuitamente, su richiesta scritta del 
Cliente, dettagli delle chiamate, escluse quelle gratuite, quali: data e ora di inizio della 
conversazione, numero selezionato con il mascheramento delle ultime 3 cifre, durata e costo; ad 
esclusivi fini di specifica contestazione dell'esattezza di specifici addebiti o addebiti riferiti a periodi 
limitati, FibreConnect si impegna a comunicare i numeri chiamati completi delle ultime cifre. 
L’impegno a rendere disponibili informazioni di dettaglio sul traffico effettuato è assunto nei limiti 
di conservazione degli stessi ai fini di fatturazione, secondo quanto stabilito dall’art. 123 del Codice 
Privacy (6 mesi, salvi contenziosi giù insorti).  È compito del Cliente fornire preavviso e informativa 
alle persone fisiche che utilizzano materialmente l’utenza circa quanto precede in ordine a tale 
possibile dettaglio. 

3. GLI STRUMENTI DI TUTELA  

3.1 Servizio Clienti 

Per chiarimenti in ordine ai servizi, ai prezzi, alle fatture, per l’assistenza, per reclami e per far valere 
i propri diritti, il Cliente può contattare il Servizio Clienti FibreConnect. 

Il Servizio Clienti FibreConnect è interno, per una gestione più efficiente ed efficace delle 
segnalazioni dei clienti, ed è contattabile ai seguenti recapiti: 

 telefonicamente al numero verde (gratuito) 800 721277, nei giorni feriali h 8.30-19.30 
 via e-mail: info@fibreconnect.it; 
 via PEC: fibreconnectspa@legalmail.it   
 via posta cartacea/racc. a.r.: FibreConnect S.p.A., Via Salandra, 18 - 00187 Roma.   

Ulteriori recapiti possono essere indicati nel Contratto per le prestazioni di assistenza ivi garantite 
e dedicate. 

Informazioni aggiornate sulla “Assistenza” di FibreConnect sono reperibili sito web. 

3.2 Reclami e rimborsi   

Il reclamo è la comunicazione con cui il Cliente (o suo delegato munito di idonea delega scritta), 
nelle fasi di sottoscrizione, attivazione, vigenza e cessazione del Contratto, si rivolge a FibreConnect 
per chiedere la risoluzione di una problematica attinente all’esecuzione del Contratto, attinente 
all’oggetto, le modalità o i costi della prestazione erogata, compresa la ritardata soluzione di un 
disservizio oggetto di segnalazione. 

I reclami possono essere presentati dal Cliente: 

 via raccomandata a/r all'indirizzo FibreConnect S.p.A, Rapporti con la Clientela, Via Salandra, 18 



 

00187 Roma (RM);  

 via Posta Elettronica Certificata all’indirizzo PEC fibreconnectspa@legalmail.it; 

 via posta elettronica all'indirizzo info@fibreconnect.it; 

 per telefono, chiamando il numero del Servizio Clienti. In tali casi il reclamo, ove completo degli 
elementi necessari, sarà preso in carico fin dalla telefonata che potrà essere registrata, 
presumendosi che il Cliente previamente informato della registrazione vi consenta continuando 
la chiamata, ma il Cliente dovrà seguire le istruzioni dell’assistenza. 

Qualora il reclamo concerna addebiti in fattura, il termine di pagamento per le somme 
specificamente contestate è sospeso fino alla comunicazione al Cliente dell'esito del reclamo.  

Eventuali rimborsi dovuti al Cliente sono effettuati entro 90 (novanta) giorni, previa compensazione 
– ove possibile, fino a concorrenza – di eventuali crediti di FibreConnect a partire dalla prima fattura 
utile.  

A ciascun reclamo è attribuito un codice identificativo, così da garantirne il tracciamento dalla 
presentazione sino all’esito finale. FibreConnect ha 30 giorni per definire il reclamo e ne comunica 
l’esito per iscritto al Cliente entro i successivi 10 giorni, a meno che il reclamo sia stato risolto nel 
corso della stessa chiamata. Per questioni di particolare complessità che necessitino di più tempo, 
FibreConnect ne informa il Cliente entro il detto termine di 30 giorni dal reclamo e lo tiene 
informato sullo stato di avanzamento e/o i tempi necessari per la risposta.  

Qualora il reclamo si chiuda con esito negativo, il Cliente che non si consideri soddisfatto può 
avviare un tentativo obbligatorio di conciliazione (v. infra). 

3.3 Indennizzi  

Ai fini degli indennizzi di seguito indicati per servizio principale si intende il servizio di accesso alla 
rete di comunicazione; gli altri servizi di comunicazione elettronica, aggiuntivi rispetto a quelli di 
accesso si intendono accessori. Tutti gli indennizzi indicati nella presente Carta dei Servizi non sono 
dovuti nei casi in cui siano esclusi anche dal Regolamento indennizzi di cui alla delibera AGCom n. 
347/18/CONS e sue modifiche e non sono comunque dovuti nei casi di non imputabilità al fornitore 
(es. per caso fortuito, forza maggiore o fatto del Cliente), uso improprio  della fornitura da parte del 
Cliente (es. non conforme alla causa o alle condizioni del Contratto) e nei casi di servizio 
gratuitamente offerto al Cliente. Inoltre, salvo quanto diversamente specificato, si calcolano con 
decorrenza dal reclamo debitamente circostanziato, o dall’inutile decorso del termine che ne è 
presupposto applicativo ove successivo, e sono computati in misura unitaria in caso di più reclami 
riconducibili al medesimo disservizio, mentre non sono computati per servizi supplementari o 
accessori quando dovuti per il servizio principale. Fatta eccezione per quanto diversamente 
stabilito per gli indennizzi automatici, l’importo dovuto è portato in compensazione con i crediti del 
fornitore verso il Cliente a partire dalla prima fattura utile successiva, e/o, se del caso, versato entro 
90 giorni dalla cessazione del contratto. 

3.4 Indennizzo automatico per ritardo nell’attivazione o nel trasloco  

In caso di ritardo nell’attivazione (cui è equiparato il trasloco) del servizio principale, è previsto un 
indennizzo automatico pari a Euro 7,50 per ogni giorno di ritardo fino ad un importo massimo pari 
a 2 mensilità - se si tratta di attivazione con cambio operatore l'indennizzo e il tetto massimo sono 
ridotti ad un quinto - riconosciuto al Cliente alle condizioni e con modalità conformi a quanto 
stabilito dal Regolamento Indennizzi di cui alla delibera AGCom n. 347/18/CONS e sue modifiche. 
Tale indennizzo è dovuto anche nel caso FibreConnect non abbia rispettato i propri oneri 
informativi circa un previsto ritardo e i suoi motivi, i tempi necessari o gli eventuali impedimenti 
tecnici o amministrativi, o abbia fornito nel merito informazioni non veritiere. Resta salva la 
possibilità di ripetere successivamente somme che dovessero risultare indebitamente versate.  



 

3.5 Indennizzo automatico per sospensione o cessazione amministrativa del servizio principale 
in assenza dei necessari presupposti o di congruo preavviso 

In caso di indebita sospensione o cessazione del servizio principale, oppure sua sospensione o 
cessazione eseguita senza congruo preavviso, è previsto un indennizzo di Euro 7,50 per ogni giorno 
di indebita sospensione o cessazione, fino ad un importo massimo pari a due mensilità, riconosciuto 
al Cliente alle condizioni e con modalità conformi a quanto stabilito nel Regolamento Indennizzi di 
cui alla delibera AGCom n. 347/18/CONS e sue modifiche. Resta salva la possibilità di ripetere 
successivamente somme che dovessero risultare indebitamente versate. 

3.6 Indennizzi per Guasto e Malfunzionamento 

A fronte di un guasto del servizio principale, ossia un disservizio tecnico che ne comporti la 
completa interruzione, su richiesta del Cliente, FibreConnect riconosce un indennizzo di Euro 7,50 
per ogni giorno lavorativo di interruzione successivo al reclamo e al termine per la risoluzione del 
guasto, sino ad un importo massimo paria due mensilità. 

Qualora un malfunzionamento comporti l'irregolare o discontinua erogazione del servizio 
principale, su richiesta del Cliente, FibreConnect riconosce un indennizzo di Euro 3,00 per ogni 
giorno lavorativo di malfunzionamento successivo al reclamo e al termine contrattuale per la 
risoluzione del malfunzionamento, sino ad un importo massimo pari ad una mensilità del servizio. 

3.7 Indennizzo per abuso, ritardo nella portabilità, perdita della numerazione 

In caso di interruzione del servizio durante le operazioni di passaggio superiore a 1 giorno lavorativo si 
applica quanto previsto per il guasto al punto precedente. In caso di omessa o ritardata portabilità o altri 
abusi relativi a tale procedura, si applica quanto previsto per il malfunzionamento al punto precedente.  

In caso di perdita della numerazione per causa imputabile a FibreConnect o suo fornitore, il Cliente 
può chiedere un indennizzo che FibreConnect riconoscerà nella misura di Euro 300,00 per ogni 
anno di precedente utilizzo del numero, fino a massimo Euro 3.000,00. 

3.8 Indennizzo per ritardo, malfunzionamento o altro disservizio afferente - in via autonoma - un 
servizio supplementare o accessorio 

In caso di ritardo, malfunzionamento o altro disservizio afferente di un servizio supplementare / accessorio, 
sempre che lo stesso non dipenda da un ritardo, malfunzionamento o altro disservizio afferente un servizio 
principale, su richiesta del Cliente, FibreConnect riconosce un indennizzo di Euro 2,50 per ogni 
giorno lavorativo di ritardo o disservizio successivo al reclamo fino a un importo massimo pari al 
canone mensile del servizio.  

3.9 Verifica certificata della qualità della connessione: diritto di recesso e/o indennizzi 

Qualora mediante il servizio gratuito di misurazione certificata della qualità della connessione reso 
disponibile da AGCom, tramite un terzo soggetto indipendente (cd. “Misura Internet” con il 
software Ne.Me.Sys della Fondazione Ugo Bordoni), il Cliente ottenga un certificato che attesti 
valori peggiori di quelli garantiti nel Contratto, entro 30 giorni dalla data in cui ha effettuato la 
misura, può presentare reclamo specificando nell’oggetto “reclamo misura internet” allegando il 
certificato, oppure inviare il certificato a l’apposito pulsante del servizio Misura Internet (che utilizza 
un canale di comunicazione diretto, sicuro e certificato con il Servizio Clienti di FibreConnect), a 
valere come Reclamo circostanziato. 

Qualora a fronte di ulteriore misura certificata effettuata con il medesimo strumento non riscontri 
il ripristino dei livelli di qualità del Servizio entro 30 giorni dalla presentazione del predetto reclamo, 
il Cliente ha facoltà: 



 

(a) in caso di mancato rispetto delle velocità minime della connessione in download e upload, del 
ritardo massimo di trasmissione dati o del tasso massimo di perdita dei pacchetti, previsti nel 
contratto, di recedere senza costi dal contratto mediante comunicazione inviata a 
FibreConnect con lettera raccomandata o messaggio di posta elettronica certificata, allegando 
il certificato delle due misure, o di chiedere di modificare gratuitamente l’offerta sottoscritta, 
aderendo, ove resa disponibile per lo specifico servizio, ad una offerta di prezzo inferiore per un 
servizio con le caratteristiche certificate; 

(b) in caso di mancato rispetto dei valori dei livelli di qualità che FibreConnect si è impegnata a 
rispettare, il Cliente può richiedere l’indennizzo per malfunzionamento (v. § 3.6 sopra), o avviare 
una procedura tramite piattaforma ConciliaWeb dell’Autorità. Con riferimento alle velocità 
minime, al ritardo di trasmissione dati e al tasso di perdita dei pacchetti, il diritto all’indennizzo 
deve considerarsi misura alternativa alla facoltà di recesso senza costi del punto (a). 

Le misure certificate possono essere effettuate nuovamente trascorsi almeno 30 giorni. Esse si 
distinguono dalle verifiche istantanee che il soggetto indipendente rende fruibili dagli utenti 
mediante browser (cd. speed test) e che sono prive del valore probatorio occorrente ai fini che 
precedono. 

Qualora le misure certificate delle velocità minime, del ritardo massimo di trasmissione dati o del 
tasso massimo di perdita dei pacchetti attestino una discrepanza significativa, continuativa o 
frequentemente ricorrente, il Cliente può cumulare i rimedi dei superiori punti (a) e (b). La 
discrepanza è significativa quando la differenza tra il valore certificato e il valore garantito è pari o 
superiore al 50% del valore garantito. La discrepanza è continuativa o frequentemente ricorrente 
se nell’arco dei 6 mesi, successivi al primo reclamo si acquisiscono altre 3 misure certificate, a 
distanza di almeno 30 giorni ciascuna, che attestano uno scostamento peggiorativo non inferiore 
al 30% rispetto al parametro garantito. 

Il recesso del Cliente per mancato rispetto dei parametri garantiti di qualità del Servizio Internet ha 
effetto una volta registrato nei sistemi del Fornitore e in ogni caso entro 30 giorni dalla sua ricezione 
ed è senza costi per il Cliente, salvi gli obblighi relativi ad apparati di FibreConnect che siano installati 
presso il Cliente. Salva diversa manifestazione di volontà del Cliente tale recesso si intende limitato 
allo specifico accesso e ai servizi su di esso erogati.  

I rimedi qui considerati sono esclusi se il disservizio non è imputabile a FibreConnect. 

3.9 Strumenti di Controllo dei consumi  

Si rendono gratuitamente disponibili i seguenti strumenti di controllo dei consumi. 

Fatturazione dettagliata delle chiamate a pagamento su richiesta del Cliente. 

Blocchi di chiamata come da normativa vigente: (a) blocco permanente di chiamata verso 
specifiche numerazioni incluse nell’elenco allegato alla delibera AGCOM n. 600/09/CONS e sue 
modifiche, quali numerazioni per servizi a sovrapprezzo (con codice 94, 895, 899, 42, 47, 48), e 
numerazioni internazionali (con prefisso che inizia per 00) e satellitari con prezzo superiore alle 
soglie indicate da AGCom; (b) blocco selettivo di chiamata attivabile dall’utente per chiamate in 
uscita verso numerazioni diverse dalle geografiche nazionali, mobili, gratuite o ad addebito ripartito. 
Per maggiori informazioni sui blocchi gratuiti di chiamata, modalità di attivazione, modifica e 
disattivazione, si contatti il Servizio Clienti.  

Avviso di prossimo esaurimento soglia. Nel caso di offerta che dia luogo al diritto di usufruire di 
una quantità di servizi predeterminata, in termini di tempo o di volume, con addebiti ulteriori al 
superamento della soglia, il Cliente riceve un avviso gratuito al raggiungimento del 80% del plafond 
previsto; 



 

Avviso per presumibile traffico anomalo. Nel caso di traffico a consumo viene stabilita una soglia 
bimestrale di presumibile traffico anomalo pari a 500,00€ Iva inclusa per linea telefonica, e il Cliente 
è avvisato del superamento della soglia; per ulteriori informazioni o soglie si contatti il Servizio Clienti.  

3.10 Procedura obbligatoria di conciliazione e strumenti di definizione delle controversie 

Nel caso in cui insorga una controversia non risolta mediante reclamo - a meno che si tratti di 
controversia attinente unicamente al recupero di crediti relativi a prestazioni effettuate da 
FibreConnect, non afferenti crediti o prestazioni contestate dal Cliente - il Cliente deve 
preventivamente esperire il tentativo obbligatorio di conciliazione tramite la piattaforma 
“Conciliaweb” all’indirizzo: https://conciliaweb.agcom.it oppure ricorrendo ad un organismo ADR 
accreditato, secondo quanto previsto dal Regolamento sulle procedure di risoluzione delle 
controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche (cfr. Del. 203/18/CONS come 
modificato dalle Del. nn. 353/19/CONS, 358/22/CONS e 194/23/CONS). La proposizione del tentativo 
obbligatorio di conciliazione sospende i termini per agire in giudizio fino alla conclusione della 
procedura, ma la condizione di procedibilità si considera comunque avverata trascorsi 30 giorni 
dalla proposizione dell’istanza di conciliazione.  In caso di mancata conciliazione, la definizione della 
controversia potrà essere deferita entro 3 mesi ad AGCom o organismo da essa delegato secondo 
quanto previsto dal cit. Regolamento, sempre che non venga adita da una delle parti l’Autorità 
giudiziaria. Il provvedimento che definisce la controversia, ove venga riscontrata la fondatezza 
dell’istanza, può disporre che l’operatore rimborsi eventuali somme non dovute e corrisponda gli 
indennizzi pervisti, salvo il maggior danno. Sul sito AGCom è disponibile informativa più completa 
(cfr. https://www.agcom.it/agcom-per-te/i-miei-diritti/contenzioso-tra-utenti-e-operatori).  

4. INFORMATIVE ULTERIORI 

4.1 Migrazione e portabilità 

Gli utenti possono chiedere di passare da un fornitore di servizi di accesso a Internet ad un altro e 
possono chiedere di conservare nel passaggio da un fornitore all’altro i propri numeri telefonici. A 
tali fini AGCom ha definito apposite procedure di trasferimento delle utenze su rete fissa.  

La migrazione è la prestazione che consente il passaggio dell’utente da un fornitore (donating) ad 
un altro fornitore (recipient), da e verso FibreConnect, con riutilizzo da parte del recipient di risorse 
di rete di accesso locale (es. cavo in fibra o doppino in rame) usate dal donating. La possibilità di 
migrazione dipende anche dalle reti (il riutilizzo dell’accesso fisso esistente non è possibile, ad 
esempio, in caso di cambio tecnologia come nel passaggio da una linea in rame a una in fibra ottica) 
e dagli accordi tra i fornitori coinvolti, e non è quindi sempre garantita. 

La portabilità (o “NP”) è la prestazione che, nel rispetto dei limiti d’uso della numerazione, consente 
all’utente di un servizio telefonico di conservare con il nuovo fornitore (recipient), la stessa 
numerazione che ha già in uso (come da intestazione della relativa bolletta), facendone domanda al 
recipient già nel richiedere allo stesso il servizio telefonico e, in ogni caso, entro un mese dalla 
cessazione del contratto con il precedente fornitore (donating), tenendo conto che trascorsi 60 
giorni dalla stessa (volontariamente, o per errore, ad esempio perché non indicati nella richiesta di 
passaggio) il numero sarà definitivamente cessato e non recuperabile. La NP è un diritto del Cliente 
e può essere chiesta sia in ingresso che in uscita.  

La NP può aversi anche senza migrazione, con attivazione del numero sul collegamento d’accesso 
del recipient (cd. “NP pura”). Per le linee multinumero la NP da e verso un fornitore può riguardare i 
numeri secondari solo se è chiesta anche per il principale. La richiesta di passaggio da un fornitore 
all’altro presuppone la volontà del Cliente di recedere dal contratto con il donating per il servizio da 
trasferire, cui viene dato corso con la procedura stessa. La richiesta deve essere sottoposta al 
recipient su sua apposita modulistica, completa in tutte le parti e sottoscritta dal Cliente, anche ai 
fini della sua eventuale esibizione al donating.  

 Il buon fine della procedura presuppone la fornitura esatta a cura del Cliente dei dati relativi 



 

all’utenza da trasferire, ivi inclusi i codici alfanumerici che servono ad identificare univocamente il 
donating, la risorsa della rete locale di accesso e/o di numerazione e il servizio da trasferire al 
recipient (di seguito anche: “Codice di Trasferimento dell’Utenza”). Le informazioni necessarie per 
individuare le risorse da trasferire ed effettuare la scelta della procedura da seguire sono codificate 
all’interno del Codice di Trasferimento dell’utenza che l’utente comunica all’operatore recipient 
(insieme all’elenco di tutte le sue numerazioni, specificando quali intende portare), affinché 
quest’ultimo possa gestire il passaggio con l’idonea procedura senza che l'utente debba 
preoccuparsi dei dettagli tecnici. 

Il Codice di Trasferimento dell’Utenza è fornito dal donating in fattura ed è recuperabile via e-mail 
entro 24 ore dalla richiesta o in tempo reale tramite il servizio clienti del fornitore donating o l’area 
ad accesso riservato del cliente sul sito web di tale operatore. Il Codice di Trasferimento contiene 
alcuni caratteri che hanno la funzione di codice segreto dell’utente e impediscono che la procedura 
di passaggio possa essere avviata senza il suo consenso (cd. “attivazione di servizi mai richiesti”) e 
deve essere custodito con cura e fornito solo all’operatore verso cui l’utente vuole passare, poiché le 
richieste pervenute con tale codice si intenderanno del Cliente, salva eventuale verifica richiesta dal 
donating.  

Migrazione e NP sono procedure che coinvolgono più operatori: tipicamente, il donating, il recipient 
e l’operatore titolare della risorsa della rete di accesso locale riutilizzata e/o titolare dei diritti d’uso 
della numerazione oggetto di trasferimento (donor). La relativa richiesta è evasa dagli operatori 
coinvolti seguendo una procedura dagli stessi concordata e regolata da AGCom. La richiesta, ove 
esperibile e completa dei dati necessari, obbliga i fornitori coinvolti ad attivare la procedura, salvi i 
casi di legittima cessazione, annullamento o sospensione previsti dalla procedura. Il buon esito 
dipende dalle prestazioni di più operatori e dalla corretta richiesta del Cliente. Il Fornitore avvia la 
procedura senza indugio, e la completa nei termini concordati con il Cliente, senza rispondere di 
ritardi e/o disservizi causati da fatti imputabili ad operatori terzi e/o al Cliente. Per ridurre eventuali 
disagi, FibreConnect si riserva di attivare la telefonia con un numero provvisorio, in attesa dell’esito 
positivo della NP. A seconda dei servizi da trasferire e delle attività tecniche necessarie, la procedura 
di passaggio si conclude, di norma, tra 3 e 7 giorni lavorativi. Il passaggio dovrebbe essere senza 
interruzioni e il donating presterà i servizi migrati/portati alle stesse condizioni tecniche ed 
economiche finché il repicipient non attiverà il suo corrispondente servizio.  

Quando la conclusione del contratto comporta il trasferimento dell’utenza da altro operatore si ha la 
cessazione del rapporto con il precedente fornitore del servizio oggetto del trasferimento, sempre che 
sia confermata la volontà di cessare tutti i servizi di quest’ultimo; è onere del Cliente concordare con 
il donating la prosecuzione o meno del contratto di fornitura per servizi diversi da quelli oggetto di 
migrazione/NP, tecnicamente indipendenti da esso, con quanto ne consegue in ordine ai relativi 
costi a suo carico; ciò a meno che il recipient acquisisca la volontà dal Cliente assumendo l’impegno 
di comunicarla al donating tramite le procedure regolate.  

Nei casi di legittima cessazione, annullamento o sospensione della richiesta, il tempo e le modalità 
necessarie per dare esecuzione alla volontà del Cliente dipendono anche dai vincoli della procedura, 
dalla fase di avanzamento della procedura, e dalla fattiva cooperazione degli operatori coinvolti; per 
il ripristino della situazione precedente, può essere necessario un nuovo contratto con gli annessi 
oneri. Nei casi di ritardo, disservizio, abuso nella procedura o perdita del numero imputabile a 
FibreConnect o suo fornitore si rinvia a quanto sopra disposto in materia di indennizzi al § 3.7. 

Qualora, nella procedura di cambio operatore, FibreConnect riceva un KO per codice errato 
provvederà a contattare il Cliente per verificare la correttezza del Codice di Trasferimento e re-
inoltrare l’ordine secondo la procedura regolata con il codice corretto entro 2 giorni lavorativi. 
Qualora dovesse arrivare un secondo KO FibreConnect contatterà l’operatore donating, o se del caso 
il proprio fornitore, ai punti di contatto della procedura regolata, per spiegazioni sull’ulteriore KO e 
seguirà prontamente le indicazioni fornite per riprocessare la richiesta.  

4.2 Elenchi pubblici  

Il Cliente di servizi di telefonia può scegliere se essere inserito o meno negli elenchi telefonici 
generali a disposizione del pubblico. A tali fini FibreConnect rende disponibile al Cliente un modulo 



 

completo di idonea informativa sulle modalità di trattamento. In qualsiasi momento, alla 
conclusione del Contratto o durante la sua vigenza il Cliente può effettuare e modificare le proprie 
scelte consegnando a FibreConnect detto modulo opportunamente compilato e sottoscritto.  

4.3 RPO  

Dal 27 luglio 2022 è operativo il nuovo Registro Pubblico delle Opposizioni (RPO), nel quale, ai sensi 
della Legge 11 gennaio 2018 n. 5 e del D.P.R. 27 gennaio, n. 26, possono essere gratuitamente iscritte 
sia le numerazioni pubblicate sugli Elenchi Pubblici, sia le numerazioni, fisse e mobili, anche 
prepagate, ivi non pubblicate, al fine di non ricevere chiamate telefoniche, con qualunque mezzo 
effettuate (operatore o strumenti automatizzati) per l’invio di materiale pubblicitario o di vendita 
diretta o per il compimento di ricerche di mercato o di comunicazione commerciale (c.d. marketing 
diretto). Se i dati personali del Cliente sono riportati negli Elenchi Pubblici il Cliente può essere 
contattato per finalità di marketing diretto, senza necessità di uno specifico consenso preventivo, a 
meno che non iscriva il recapito nel RPO o abbia già espresso la propria opposizione al trattamento 
nei confronti di quella specifica azienda/ente. Per chiedere l’iscrizione nel RPO il Cliente può 
telefonare al numero verde 800.957.766 per utenze fisse e al numero 0642986411 per utenze mobili 
oppure compilare il form online (sul sito www.registrodelleopposizioni.it – Area “per il cittadino” – 
link “iscriviti”) o, inviare via email l’opposito modulo di iscrizione al RPO (scaricabile da 
www.registrodelleopposizioni.it – Area “per il cittadino”) a: iscrizione@registrodelleopposizioni.it 
(dimostrando l’intestazione della numerazione). L’iscrizione è a tempo indeterminato. Si può 
chiedere la modifica/cancellazione della numerazione dal Registro. Per ulteriori informazioni cfr. 
www.registrodelleopposizioni.it o si invii email a info.abbonati@registrodelleopposizioni.it; 

4.4 Chiamate di emergenza  

Il Cliente del servizio telefonico ha diritto di accesso gratuito ai servizi di chiamata di emergenza con 
localizzazione del chiamante, conformemente alla normativa applicabile. 

4.5 Modem Libero 

Ove tecnicamente possibile, secondo quanto previsto dalla direttiva europea n. 2015/2120 e dalla 
delibera AGCom n. 348/18/CONS, i Clienti possono chiedere di “utilizzare apparecchiature terminali 

di loro scelta, indipendentemente dalla sede dell’utente finale o del fornitore o dalla localizzazione, 

dall’origine o dalla destinazione delle informazioni, dei contenuti, delle applicazioni o del servizio, 

tramite il servizio di accesso a internet”. Il Servizio Clienti fornisce le informazioni a tal fine necessarie. 
Resta fermo che per le connessioni FTTH, FibreConnect deve installare presso il cliente un apparato 
di terminazione ottica (ONT, Optical Network Terminal); tale ONT può essere integrato nel modem 
o installato a parte; qualora il cliente scelga un modem con ONT integrata proposto da FibreConnect, 
in un secondo momento potrà comunque chiedere di valersi della cit. possibilità di utilizzare 
apparecchiature terminali di propria scelta senza subire l’addebito di costi aggiuntivi da parte di 
FibreConnect (es. per l’eventuale cambio di ONT) o ingiustificati ritardi. 

4.6 Sistemi di Parental Control  

È importante limitare e/o controllare l'eventuale accesso ai contenuti e/o alla rete Internet da parte 
dei minori mediante l’installazione e attivazione di applicazioni di filtraggio dei contenuti 
inappropriati per i minori e di blocco di accesso ai contenuti riservati ad un pubblico di età superiore 
agli anni diciotto (cd. “Sistemi di Parental Control” o “SPC”). Il Cliente Affari di FibreConnect ha l’onere 
di evitare che la connessione che gli è fornita da FibreConnect sia utilizzata da minori e, qualora ciò 
avvenisse, di attivare / far attivare i sistemi di controllo parentale dell’accesso a Internet resi 
gratuitamente disponibili per obbligo di legge dai produttori di apparati o, se del caso, dalla stessa 
FibreConnect.  

4.7 Blocchi autoritativi di chiamata e altre misure di prevenzione e gestione delle frodi 

Il fornitore di telefonia è tenuto a dare esecuzione agli eventuali blocchi di chiamata che siano 



 

disposti da AGCom ai sensi dell’art. 98-decies co. 2 del D.lgs. 259/2003 e sue modifiche, ad es. per 
chiamate da terminare sul Cliente che presentino un CLI contrario alla normativa vigente.  A fronte 
di ipotesi di traffico anomalo e/o presumibile uso illecito o fraudolento del Servizio individuate in 
conformità al Protocollo d’intesa per la prevenzione e la gestione delle frodi e/o altre disposizioni del 
Comitato Tecnico per la sicurezza delle Comunicazioni formato dagli operatori e da AGCom, 
FibreConnect si riserva di sospendere cautelativamente il servizio, giusto tempestivo avviso al 
Cliente anche ai fini dell’eventuale de-sospensione e/o emissione di fattura anticipata per il traffico 
in questione. 

4.8 Inibizione dell’accesso a talune risorse della rete 

FibreConnect esegue gli ordini di inibizione - anche in via cautelare e d’urgenza - dell’accesso a 
talune risorse della rete (es. indirizzi IP e nomi di dominio) resi obbligatori dalle Autorità competenti 
nei modi di legge (es. siti su cui sarebbero erogati contenuti pedopornografici indicati dal CNCPO, 
siti mediante i quali sarebbero violati diritti d’autore o connessi, inclusi i cd. diritti sportivi, indicati ad 
es. da AGCom anche attraverso il cd. Piracy Shield, etc.) 



 

5. OBIETTIVI DI QUALITA’ 
 
Indicatori di qualità per i servizi da postazione fissa – obiettivi 2025 

Ai sensi di quanto disposto dall’Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni con la delibera 
n.156/23/CONS, di seguito gli Obiettivi di Qualità di FibreConnect per l’anno 2025.  

Indicatori qualità Obiettivi 2025 
        

Denominazione indicatore 
Servizi cui si 

applica 
Misura / Indicazioni obbligatorie 

Unità di 
misura 

 

Reclami sugli addebiti 
(Allegato 2 delibera n. 

156/23/CONS) 

Tutti i servizi di 
comunicazione 
da postazione 

fissa 

Rapporto tra il numero dei reclami 
ricevuti nel periodo considerato e il 

numero di fatture emesse nello 
stesso periodo 

% 

5 

Percentuale di fatture uniche per 

servizi di telefonia fissa e mobili 

post-pagati rispetto al totale delle 

fatture emesse 

N.A. 

NA 

Accuratezza della fatturazione 
(Allegato 3 delibera n. 

156/23/CONS) 

Tutti i servizi di 
comunicazione 
da postazione 

fissa 

Percentuale di fatture oggetto di 
contestazioni riconosciute fondate 
che generano un riaccredito degli 

importi al cliente mediante 
un'altra fattura con rettifica o una 
nota di credito rispetto al numero 

di fatture emesse nello stesso 
periodo 

% 

5 

Tempo di 
attivazione del 

servizio 
(Allegato 4 

delibera 
n.156/23/CONS) 

Rapporto a): 
ordini per 

l’evasione dei 
quali non 

sono 
necessari 
interventi 
tecnici sul 

campo 

Tutti i servizi di 
comunicazione 
da postazione 

fissa 

Tempo medio di fornitura per gli 
ordini completati nel periodo di 

rilevazione 
giorni 

60 

Percentile 95% del tempo di 
fornitura per gli ordini completati 

nel periodo di rilevazione 
giorni 

80 

Percentile 99% del tempo di 
fornitura per gli ordini completati 

nel periodo di rilevazione 
giorni 

90 

Percentuale degli ordini validi 
completati entro la data 

concordata con il cliente, ove 
applicabile 

% 

90 

Percentuale degli ordini validi 
completati entro il termine 
massimo contrattualmente 

previsto 

% 

99 

Numero dei contratti completati    

Rapporto b): 
ordini per 

l’evasione dei 
quali sono 
necessari 
interventi 

Tutti i servizi di 
comunicazione 
da postazione 

fissa 

Tempo medio di fornitura per gli 
ordini completati nel periodo di 

rilevazione 
giorni 

60 

Percentile 95% del tempo di 
fornitura per gli ordini completati 

nel periodo di rilevazione 
giorni 

55 



 

tecnici sul 
campo 

Percentile 99% del tempo di 
fornitura per gli ordini completati 

nel periodo di rilevazione 
giorni 

55 

Percentuale degli ordini validi 
completati entro la data 

concordata con il cliente, ove 
applicabile 

% 

99 

Percentuale degli ordini validi 
completati entro il termine 
massimo contrattualmente 

previsto 

% 

99 

Numero dei contratti completati    

  

Tutti i servizi di 
comunicazione 
da postazione 

fissa 

N° di contratti completati la cui 

acquisizione è avvenuta mediante 

teleselling mediante call center 

iscritti al ROC 

NA  

NA 

N° di contratti completati non 

acquisiti tramite call center 
 NA 

NA 

Tasso di malfunzionamento 
(Allegato 5 delibera n. 

156/23/CONS) 

Tutti i servizi di 
comunicazione 
da postazione 

fissa 

Rapporto tra il numero di 
segnalazioni di malfunzionamenti, 

corrispondenti a disservizio o 
degrado, relativi al servizio voce 

e/o all’accesso Internet, e il 
numero medio di linee d’accesso 

% 

 
 
 
 

20 

Tempo di 
riparazione dei 

malfunzionamenti 
(Allegato 6 
delibera n. 

156/23/CONS) 

Rapporto a): 
servizi forniti 
con proprie 

infrastrutture 

Tutti i servizi di 
comunicazione 
da postazione 

fissa 

Tempo medio di riparazione dei 
malfunzionamenti 

ore 

 

 

 

11 

Percentile 80% del tempo di 
riparazione dei malfunzionamenti 

ore 
     10* 

Percentile 95% del tempo di 
riparazione dei malfunzionamenti 

ore 
15 

Percentuale delle riparazioni dei 
malfunzionamenti completate 

entro il tempo massimo 
contrattualmente previsto 

% 

 
 

98 

Rapporto b): 
servizi forniti 

mediante 
utilizzo di 

servizi di rete 
wholesale di 

Tutti i servizi di 
comunicazione 
da postazione 

fissa 

Tempo medio di riparazione dei 
malfunzionamenti 

ore 
22 

Percentile 80% del tempo di 
riparazione dei malfunzionamenti 

ore 
21 

Percentile 95% del tempo di 
riparazione dei malfunzionamenti 

ore 
38 



 

altro 
operatore 

Percentuale delle riparazioni dei 
malfunzionamenti completate 

entro il tempo massimo 
contrattualmente previsto 

% 

 
 

99 

Probabilità di fallimento della 
chiamata 

(Allegato 7 delibera n. 
156/23/CONS) - Obbligatorietà 

sospesa 

Servizi di 
comunicazione 
interpersonale 

accessibili al 
pubblico 

Percentuale di chiamate a vuoto 
con riferimento alle chiamate 

nazionali 
% 

 
 
 

3 

Tempo di instaurazione della 
chiamata 

(Allegato 8 delibera n. 
156/23/CONS) - Obbligatorietà 

sospesa 

Servizi di 
comunicazione 
interpersonale 

accessibili al 
pubblico 

Valore medio del tempo di 
instaurazione delle chiamate 

nazionali 
secondi 

15 

95% percentile del tempo di 
instaurazione delle chiamate 

nazionali 
secondi 

12 

 



 

 
 

Indicatori di qualità per i servizi di contatto – obiettivi 2025 
Ai sensi di quanto disposto dall’Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni con la delibera n. 
255/24/CONS 
 
Assistenza clienti telefonica direttamente erogata da FibreConnect tramite il numero verde gratuito: 
800 721277 
 

Denominazione indicatore Tipo di misura Unità di misura Valore 
obiettivo 

Tempo medio di risposta 
dell’operatore 

Intervallo di tempo secondi 110 

Tasso di chiamate verso 
operatore servite entro 20’’ 

percentuale % 45 

 
Denominazione indicatore Tipo di misura Unità di misura Valore 

obiettivo 

Tempo di risoluzione dei 
reclami 

Tempo entro il quale l’80% dei 
reclami viene risolto 

ore 9 

Tempo entro il quale il 90% dei 
reclami viene risolto 

ore 48 

Percentuale di reclami risolti 
entro i termini previsti 

% 80 

 
Assistenza clienti telefonica direttamente erogata da FibreConnect tramite il numero: 06 87484820 
 

Denominazione indicatore Tipo di misura Unità di misura Valore 
obiettivo 

Tempo medio di risposta 
dell’operatore 

Intervallo di tempo secondi 90 

Tasso di chiamate verso 
operatore servite entro 20’’ 

percentuale % 70 

 
Denominazione indicatore Tipo di misura Unità di misura Valore 

obiettivo 

Tempo di risoluzione dei 
reclami 

Tempo entro il quale l’80% dei 
reclami viene risolto 

ore 6 

Tempo entro il quale il 90% dei 
reclami viene risolto 

ore 24 

Percentuale di reclami risolti 
entro i termini previsti 

% 80 

 
 


