




2.5 Accessibilità del servizio GSM
Si intende:

a) probabilità che, in condizione di display indicante la presenza di copertura, una richiesta di instaurazione di un canale per traffico voce o per traffico dati a commutazione di circuito venga 

soddisfatta dalla rete;

Misure:
a) percentuale di richieste di instaurazione di una connessione voce o dati a circuito, originate o terminate nella rete dell’operatore che sono andate a buon fine, valutate sulla base di quanto 

previsto dall’art.5, comma 1, lettera b) della Delibera n. 104/05/CSP

Unità di misura: valore percentuale

Obiettivi ERG Mobile:
a) il 98,7% delle chiamate andate a buon fine

2.6 Probabilità di mantenimento della connessione
La percentuale di connessioni voce correttamente concluse dalla rete GSM, a seguito della esplicita richiesta di uno dei due terminali, rispetto al totale delle chiamate instaurate con 

successo.

Misura: percentuale delle connessioni voce instaurate terminate con successo sulla rete GSM o instaurate sulla rete UMTS e passate su quella GSM rilevate sulla propria rete e terminate 

dopo l’instaurazione della chiamata su esplicita richiesta da parte di uno dei due utenti (ovvero terminali) coinvolti nella conversazione rispetto al numero totale delle chiamate instaurate 

con successo sulla rete, valutata sulla base di quanto previsto dall’art.5, comma 1, lettera b) della Delibera n. 104/05/CSP

Unità di misura: valore percentuale

Obiettivo ERG Mobile: mantenimento del 98.1% delle connessioni voce GMS 

2.7 Probabilità di trasferimento degli sms al centro SMS
La probabilità che un messaggio SMS inviato dall’utente sia effettivamente consegnato al centro di raccolta e gestione degli SMS (cosiddetto SMSC).

Misure:
la percentuale di SMS effettivamente ricevuti dal SMSC rispetto a quelli inviati dall’utenza, valutata sulla base di quanto previsto dall’art. 5, comma 1, lettera b) della Delibera n. 104/05/

CSP

Unità di misura: percentuale

Obiettivo ERG Mobile: il 98,5% di SMS consegnati al centro di raccolta

2.8 Tempo massimo per l’accredito al Cliente (a condizione che il Cliente sia in regola con i pagamenti verso ERG Mobile) delle somme dovute per la restituzione di anticipi di conversazione o 

rate di canone o indennizzi (tra la data di disattivazione o di richiesta di indennizzi e la data di emissione del conto di chiusura o dell’invio della richiesta di assegno di traenza alla banca).

Misura: percentuale di riaccredito entro 90 giorni

Unità di misura: giorni

Obiettivo ERG Mobile: almeno il 90% delle restituzioni entro 90 giorni 

Eventuali integrazioni e modifiche a quanto sopra saranno comunicate tempestivamente e con le modalità più appropriate alla clientela ed agli Enti competenti.

ERG Mobile si impegna ad assicurare sia gli standard generali sia quelli specifici in condizioni normali ed in assenza di ostacoli che li rendano irrealizzabili. Nel caso in cui si verifichino diffi-

coltà o ritardi dovuti ad atti delle Autorità pubbliche, ERG Mobile le illustrerà tempestivamente ai Clienti.

ERG Petroli invierà semestralmente ed annualmente all’Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni un resoconto sulle rilevazioni svolte e sugli obiettivi di qualità effettivamente conse-

guiti, secondo quanto stabilito dalla Delibera AGCom n.104/05/CSP e successivi aggiornamenti. Entro gli stessi termini tali resoconti saranno pubblicati sul sito internet www.ergmobile.it.

3. Tutela e indennizzi dei Clienti

3.1 Se il Cliente ritiene che le indicazioni e gli impegni della Carta dei Servizi non sono rispettate da ERG Mobile, o comunque intende segnalare disservizi e/o fare comunicazioni relative 

alla qualità del servizio offerto da ERG Mobile, può inviare un reclamo mediante posta a ERG Petroli SpA – Servizio Clienti ERG Mobile via Vitaliano Brancati 60, 00144 Roma., oppure al n. fax 

06/50264274, al Servizio Clienti n. tel. 401515 o, infine, all’indirizzo e-mail servizio clienti@ergmobile.it

3.2 ERG Mobile s’impegna a rispondere con rapidità e completezza, secondo gli standard stabiliti in questa stessa Carta dei Servizi. ERG Mobile si impegna, altresì, a garantire la tracciabilità 

telematica interna dei reclami limitatamente al tempo di risoluzione degli stessi. A tal fine, il Cliente dovrà indicare i propri dati identificativi, la numerazione ERG Mobile di cui risulta titolare 

cui la segnalazione inviata fa riferimento, l’oggetto della contestazione, i dati temporali di riferimento degli eventi ed ogni altro elemento rilevante ai fini della individuazione e dell’esame 

della fattispecie oggetto della contestazione.

3.3 In caso di rigetto del reclamo, ERG Mobile si impegna a darne comunicazione scritta al Cliente con indicazione delle motivazioni e degli accertamenti compiuti entro 45 giorni dal ricevi-

mento del reclamo, conformemente a quanto previsto dalla clausola 1.6.

3.4 In caso di reclami scritti relativi a questioni di particolare complessità che impediscano il riscontro entro detto termine, ERG Mobile informerà il Cliente circa lo stato di avanzamento del 

procedimento di soluzione del problema o i tempi necessari per la risposta.

3.5 Per il mancato rispetto degli standard di qualità ERG Mobile riconoscerà i seguenti indennizzi:

(i)	 con riferimento al ritardo nell’attivazione del servizio voce ERG Mobile provvederà, su richiesta dell’interessato, alla corresponsione di un indennizzo pari a 4 euro per ogni giorno di 

ritardo fino ad un massimo di 40 euro, mediante accredito di una ricarica di pari importo sulla carta prepagata;

(ii)	 in caso di mancato rispetto dei tempi previsti nell’evasione dei reclami sugli addebiti, ERG Mobile riconoscerà ai Clienti un indennizzo automatico nella misura di 2 euro per ogni giorno 

di ritardo fino ad un massimo di 40 euro. L’indennizzo verrà corrisposto mediante accredito di una ricarica di pari importo sulla carta prepagata.

La corresponsione dell’indennizzo non esclude la possibilità per l’utente di richiedere in sede giurisdizionale il risarcimento dell’eventuale ulteriore danno subito.

3.6 Nel caso in cui il Cliente non si ritenga soddisfatto della gestione del reclamo da parte di ERG Petroli, egli potrà attivare un’apposita procedura di conciliazione secondo quanto previsto 

dalla Delibera AGCom 173/07/CONS, nelle forme e secondo le modalità che saranno pubblicate sul sito www.ergmobile.it ovvero rese conoscibili attraverso il Servizio Clienti. Qualunque sia 

l’esito della procedura di conciliazione, resta impregiudicato il diritto del Cliente di rivolgersi agli organi di giurisdizione ordinaria.

La ERG Petroli SpA (d’ora innanzi anche solo “ERG”), in qualità di titolare del trattamento di dati personali, è tenuta a fornirLe alcune informazioni riguardanti l’utilizzo dei suoi dati personali 

e a richiederLe il consenso per alcuni dei trattamenti ad essi relativi.



La ERG Petroli SpA (d’ora innanzi anche solo “ERG”), in qualità di titolare del trattamento di dati personali, è tenuta a fornirLe alcune informazioni riguardanti l’utilizzo dei suoi dati personali 
e a richiederLe il consenso per alcuni dei trattamenti ad essi relativi.

1. Finalità del trattamento dei dati

1.1 Trattamento dei dati personali necessario e obbligatorio
ERG utilizzerà i dati personali essenziali del Cliente (i.e. nome, cognome, data e luogo di nascita, documento di riconoscimento, CF, indirizzo, numero di telefono, dati relativi al traffico 
telefonico) per concludere, eseguire o risolvere il contratto con il Cliente, nonché per verificare il corretto adempimento del medesimo, con particolare riguardo al rispetto delle modalità di 
pagamento e degli adempimenti convenuti. A titolo esemplificativo si indicano: (i) L’erogazione di servizi di telefonia mobile, compresa l’eventuale portabilità del numero e la comunicazione 
del dato relativo al credito residuo all’operatore recipient; (ii) La gestione di eventuali reclami e contenziosi, compreso l’eventuale recupero crediti, anche attraverso società terze; (iii) La 
prevenzione di frodi e utilizzi impropri del servizio; (iv) L’invio di informazioni e comunicazioni concernenti il rapporto contrattuale tra ERG ed il Cliente; (v) La consegna, l’attivazione e la 
manutenzione di prodotti e servizi forniti da ERG e richiesti dal Cliente di persona, tramite il canale telefonico o tramite comunicazioni scritte; (vi) L’adempimento di leggi e regolamenti 
vigenti, nazionali e comunitari.
I trattamenti dei dati personali sopra indicati sono necessari per fornire i servizi richiesti e dar seguito alle relative attività, pertanto, per essi non si richiede uno specifico  consenso del 
Cliente.

1.2 Trattamento dei dati personali facoltativo
La richiesta della Carta fedeltà ERG Più è facoltativa. Se il Cliente richiede o possiede la Carta fedeltà ERG Più, ERG potrà utilizzare i dati personali del Cliente per il rilascio, l’utilizzo e la 
gestione della Carta fedeltà ERG Più, la raccolta punti, l’accesso ai premi e agli sconti di cui al Regolamento Carta fedeltà ERG Più, la gestione delle sue segnalazioni e l’accesso ai servizi 
accessori offerti da ERG utilizzabili mediante la Carta anche senza richiedere un espresso consenso al trattamento dei dati personali, in quanto tale trattamento è necessario per dare 
seguito alla richiesta di adesione al programma di fidelizzazione espressa dal Cliente.
ERG utilizzerà i dati personali del Cliente al fine di migliorare e personalizzare l’offerta di prodotti e servizi al Cliente ed, in particolare, per le seguenti finalità facoltative per le quali si richiede 
l’espresso consenso del Cliente:
a)	 Profilazione del Cliente e Offerta di servizi personalizzati: raccolta ed analisi dei dati personali del Cliente (compresi volumi/valori di spesa) al solo fine di elaborare, comunicare e 
consentire al Cliente di usufruire di servizi ERG personalizzati in base alle abitudini e alle propensioni al consumo del Cliente. Se il Cliente richiede o è già titolare di una Carta fedeltà ERG Più, 
ERG potrà utilizzare anche i dati relativi ai consumi di carburante, eventualmente raffrontandoli ed incrociandoli con i consumi telefonici, per elaborare, comunicare e consentire al Cliente 
di usufruire di servizi ulteriormente personalizzati (i.e. promozioni e sconti incrociati). Le offerte di servizi personalizzati potranno essere comunicate tramite e-mail, telefono, cellulare, fax 
ed altri canali di comunicazione a distanza. ERG potrà inviare al Cliente un SMS per confermare l’adesione alle singole offerte;
b) Invio di info/pubblicità di terzi: invio di materiale divulgativo e promozionale dei prodotti/servizi ed offerte di terzi, presso i Punti Vendita ERG o tramite e-mail, telefono, cellulare, fax e altri 
canali di comunicazione a distanza;
c) 	 Rilevazione della soddisfazione del Cliente/ricerche di mercato: effettuazione di rilevazioni del grado di soddisfazione del Cliente rispetto all’uso dei servizi ERG, nonché ricerche di 
mercato in ordine all’offerta dei prodotti/servizi di ERG, presso i Punti Vendita ERG o tramite e-mail, telefono, cellulare, fax e altri canali di comunicazione a distanza.

2. Modalità di trattamento dei dati
ERG raccoglierà i dati personali del Cliente direttamente presso l’interessato oppure tramite la fruizione dei prodotti e/o servizi di ERG da parte dell’interessato. Il trattamento dei dati avverrà 
e potrà essere effettuato mediante operazioni manuali e/o l’utilizzo di strumenti informatici e telematici atti tra l’altro a memorizzare, gestire o trasmettere i dati stessi. 
I dati verranno conservati per un periodo di tempo non superiore a quello necessario al soddisfacimento delle finalità indicate e, in ogni caso, non superiore a quello previsto dalla normativa 
rilevante in materia. In particolare, ERG utilizzerà i dati relativi al traffico dell’utente a fini di fatturazione per un periodo massimo di 6 mesi, a fini di profilazione delle preferenze del Cliente 
per un periodo massimo di 1 anno e a fini di marketing per un periodo massimo di 2 anni. 

3. Soggetti ai quali i dati personali possono essere comunicati
Per il perseguimento delle finalità sopra indicate ERG tratterà i dati dei Clienti e li elaborerà sia direttamente, sia avvalendosi dell’opera di altri soggetti interni ed esterni alla società, quali 
a titolo esemplificativo e non esaustivo: i gestori dei Punti Vendita ERG, le società che forniscono servizi di comunicazioni elettroniche propedeutici alla fornitura del servizio ERG, servizi di 
assistenza alla clientela, servizi di promozioni incrociate, servizi di logistica, servizi di consulenza commerciale e legale. Tali soggetti agiranno in qualità di Responsabili o Incaricati apposi-
tamente nominati. L’elenco completo dei soggetti ai quali i dati personali possono essere comunicati è disponibile, previa richiesta del Cliente, presso la sede del Titolare.
I dati potranno essere comunicati anche all’estero, ma sempre all’interno dell’Unione Europea, e soltanto per le finalità dichiarate nella presente informativa. ERG non effettuerà attività di 
diffusione dei dati personali.

4. Titolare del trattamento e diritti del Cliente. 
Titolare del trattamento è la ERG Petroli SpA, soggetta a direzione e coordinamento dell’unico socio ERG SpA, con sede legale in Roma, via Vitaliano Brancati, 60. Il Responsabile del tratta-
mento sarà indicato nell’apposita sezione del sito Internet www.ergmobile.it (per quanto riguarda i servizi telefonici) e www.myerg.it (per quanto riguarda la Carta fedeltà ERG Più). L’elenco 
completo dei Responsabili del trattamento è disponibile, previa richiesta del Cliente, presso la sede del Titolare.
Il Cliente potrà esercitare i diritti di cui all’art. 7 del D. Lgs. 196/2003, quali in particolare quelli di conoscenza dei dati, di richiesta di aggiornamento, di rettifica, di integrazione, ovvero 
di cancellazione dei medesimi, opponendosi al loro trattamento nei casi previsti dalla legge. Tali diritti potranno essere esercitati sul sito www.ergmobile.it (per quanto riguarda i servizi 
telefonici) e www.myerg.it (per quanto riguarda la Carta fedeltà ERG Più) o rivolgendosi al Servizio Clienti ERG Mobile al n° gratuito 401515 o al Servizio Clienti ERG al n° verde 800.987.887 
o al Titolare presso la sede.

TRASFERIMENTO DEL CREDITO RESIDUO
La richiesta del trasferimento del credito residuo:
• è subordinata all’espletamento della portabilità del numero cui il credito è associato e, in alternativa o in caso di mancato buon fine della stessa, si può richiedere la restituzione del credito 
residuo all’operatore di provenienza secondo le modalità da questi previste;
• è irreversibile e comporta la rinuncia alle altre forme di restituzione del credito residuo nell’ambito della stessa richiesta di portabilità;
• è regolata dai termini e dalle condizioni applicate dall’operatore di provenienza, che potranno prevedere, tra l’altro, la detrazione dal credito residuo da trasferire di eventuali ricariche 
omaggio e di un corrispettivo per il servizio di trasferimento. Il credito residuo non potrà essere reso disponibile in caso di credito insufficiente, nullo o negativo per le condizioni applicate 
dall’operatore di provenienza.

INFORMATIVA SUL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI EX ART. 13 D.LGS. 196/2003
(Codice in materia di protezione dei dati personali)




