GEDRAGSKODE EN DIENSHANDVES

XTRANETonderskryfhierdieGedragskodewat die minimum

standaardvirgedragvoorskryfwatXTRANETprobeervolgwanneerdiensteaansyintekenaarsgelewer word.

XTRANET het hierdieGedragskodesaamgestel in ooreenstemming met die riglynesowel as die minimum
standaardevirintekenaarhandvestevoorgeskryfdeur die OnafhanklikeKommunikasieOwerheid van Suid-Afrika in (“die
Owerheid”) in Kennisgewing 1740 van 2007 gepubliseer in Staatskoerant Nr 30553 gedateer 7 Desember 2007 en in
Kennisgewing 272 van 2008 gepubliseer in Staatskoerant Nr 30792 gedateer 25 Februarie 2008, onderskeidelik.

1. Sleutelondernemings

XTRANETsal:-

1.1 in sytransaksies met syintekenaars en potensiéleintekenaarsbillik, redelik en verantwoordelikopree;

1.2 versekerdatalledienste en produktevoldoenaan die spesifikasiessoosvervat in XTRANET se lisensies en in

allerelevantewette en regulasies;

1.3 nieonbillikdiskrimineer teen of tussensyintekenaars en potensiéleintekenaars op grond van ras, geslag,

ouderdom, godsdiens, oortuiginge, gestremdheid, etnieseagtergrond of seksueleoriéntasienie;

1.4 hoflikheid en omsigtigheidaan die dag Ié in syonderhandelinge met syintekenaars;

1.5 syintekenaars en potensiéleintekenaars van inligtingvoorsienaangaandedienste en prysstrukture;

1.6 op aanvraagsyintekenaars en potensiéleintekenaars van raadtebedienaangaandehulverbruikersbehoeftes;

1.7 syintekenaars se persoonlikeinligtinggeheimhou; en

1.8 syintekenaarsaanraaiom 'n klagna die OwerheidteverwyswaarXTRANETgefaal het in sypogingom die klag tot

tevredenheid van 'n intekenaartebesleg.

2. Verbruikersregte

Jouregteingevolge die dienstewatXTRANETvoorsiensluit (sonderbeperkinge) die reg in om:

2.1 voorsiente word van die benodigdedienssonderonbillikediskriminasie;



2.2 die diensverskaffer van joukeusetekies;
2.3 'n afskrif van hierdieGedragskode en Dienshandves in Engels en in 1 (een) van die anderamptelike tale
teontvangsoosbepaaldeurXTRANET;

2.4 toegangteverkry tot rekords en inligtingwatdeurXTRANETgehou word en dittebevraagteken;

2.5 joupersoonlike data tebeskerm, wat die reginsluitdatjoupersoonlike data nieverkoop mag word

aanderdepartyesonderjoutoestemmingnie;

2.6 'n klag in tedien; en

2.7 regstelling.

3. Voorsiening van inligting

3.1 Inligtingaangaande die wye verskeidenheiddienste, produkte en pakkettewatbeskikbaar is, die tariewe, kostes en
fooie van toepassing op XTRANET se dienste, produkte en pakkettesowel as die bepalings en voorwaardes van
toepassing op XTRANET se dienste, produkte en pakkette, XTRANET se privaatheid- en vertroulikheidsbeleid,
XTRANET se betalingsbeleid en relevantekontakbesonderhede is beskikbaar:

3.1.1 oponstuisblad by www.xtranet.co.za;

3.1.2 onder “Legal Notices” op onstuisblad;

3.1.3 op die aansoekvormswatingevulmoet word om 'n diensteontvang; en

3.1.4 in advertensies en bemarkingsinisiatiewe.

3.2 Die prosedurewaarvolgensonsfaktureuitmaak en klagteshanteer is in hierdieKodevervat.

3.3 Onssaljouvoorsien van 'n geitemeerderekening of faktuur op aanvraag.

3.4 Jouaansoekvir 'n diens of produk mag onderhewigweesaan 'n kredietverwysing- of risiko-assesseringsproses.
DitbetekendatXTRANET]ouvertroulikeinligting, verbruikerskredietinligting en voorgeskreweinligting (soosomskryf in
die NasionaleKredietwet, 2005) (“Assesseringsinligting”) vanafgeregistreerdekredietburo’s mag aanvra en

ontvangsodat 'n finansiélevermoénstoetsuitgevoerkan word omtebepaal of jy in staatsalweesomjouverpligtingeonder

die beoogdeooreenkomsnatekom.



3.5 XTRANET is daaropgeregtigomelkekeer 'n finansiélevermoénstoetstedoenwanneerjyaansoekdoenvir 'n diens/

produk en pakket.

4. Minimum standaardevir die dienstewatdeurXTRANETaangebied word

4.1 XTRANETsalpoogom 'n 100% suksessyfertebehaalwanneeronsjouversoekvir 'n dienshanteer.

4.2 XTRANETSsalbinne 3 (drie) minute reageer op enigeoproepaan 'n XTRANETIinbelsentrum.

4.3 OnsElektronieseKommunikasieNetwerkMoniteringsentrum is 24 (vier-en-twintig) uur, 7 (sewe) dae per week oop.
44  Aanvullend tot onsElektronieseKommunikasieNetwerkMoniteringsentrum, bedryfXTRANETook 'n
toegewydekliéntedienssentrumvir die ontvangs en hantering van intekenaarnavrae en diensprobleme. XTRANET se
inbelsentrum is beskikbaar by 08600 2000, Maandag tot VVrydag 08:00 tot 19:00, Saterdag 08:00 tot 17:00 en Sondag
10:00 tot 15:00.

5. Prosedurevir die hantering van rekeningklagtes

5.1 Enigeklagoor 'n rekeningmoetgestuur word aan complaints@xtranet.co.za. Hierdieklagmoetvergesel word van

dievolgende:

5.1.1 'n afskrif van die betrokkerekening of die besonderhededaarvan, bv. dierekeningnommer;

5.1.2 dieredevir die dispuut;

5.1.3 diebedrag in dispuut; en

5.1.4 inligting of dokumentasieterondersteuning, indienenige.

5.2 XTRANETsal ’'n besluitneemrakende die rekeningklag en joudaarvanverwittigbinneveertien (14)

werksdaevanafontvangs van jouklag.

53 Jy mag die Owerheidnaderom die dispuuttehanteerindienjynietevrede is met die uitslag van die

dispuutsoosbepaaldeurXTRANETnie.

5.4 Die dispuutsalverwys word na die Klagtekomitee van die OwerheidingevolgeAfdeling 17 (H) van die OKOSA-wet

in gevallewaar die dispuutniebeslegkan word deur die Owerheid self soosbeoog in klousule 5.4 nie.



6. Klagtehantering, oplossing en eskalasieprosedure

6.1 Alleklagtes, behalwerekeningklagtes, moetingedien word by XTRANET en saldeurXTRANEThanteer word in

ooreenstemming met die bepalings van hierdieklousule 6.

6.2 Daar word van jouverlangomons die geleentheidte gee om 'n klagaantespreekvoordatjy die Owerheidnader.

6.3 Daar word van jouverwagom 'n klagte rig aan complaints@xtranet.co.za. Jouklagbehoort die volgende in tesluit:
6.3.1 jounaam en van;

6.3.2 jourekeningnommer;

6.3.3 die datum waarop die klagontstaan het; en

6.3.4 'n kortbeskrywing van hoe die klagontstaan het.

6.4 XTRANET salontvangs van jouklagerkenbinne 3 (drie) werksdaenadatditontvang is.

6.5 XTRANET saljouklagformeelhanteerdeurditskriftelikbinne 14 (veertien) daevanafontvangsaantespreek en die
probleem op te los, of binne so 'n langertydperk as waaropons mag ooreenkomonder die omstandighedewaar die
hantering van die klagbyvoorbeeld (maar sonderbeperking) in die hande van ’'n verskaffer of 'n derde party

diensverskaffer is.

6.6 Jy mag die Owerheidnadervirhantering van die dispuut, indienjynietevrede is met die uitslag van die

dispuutsoosbepaaldeur XTRANET nie.

6.7 Die dispuutsalverwys word na die Klagtekomitee van die OwerheidingevolgeAfdeling 17 (H) van die OKOSA-wet

in die gevalwaar die dispuutniebeslegkon word deur die Owerheid self soosbeoog in klousule 6.5 nie



