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1 . 1  P R E M E S S A  
P a n s e r v i c e  s . a . s .  d i  F .  C u s e o  &  C .  ( d i  s e g u i t o  i n d i c a t a  c o m e  “ P A N S E R V I C E ” )  n e l l ’ o t t i c a  d i  g a r a n t i r e  l a  t r a s p a r e n z a  n e i  r a p p o r t i  c o n  l a  
p r o p r i a  c l i e n t e l a  e  s e c o n d o  q u a n t o  p r e v i s t o  d a l l a  D i r e t t i v a  d e l  C o n s i g l i o  d e i  M i n i s t r i  d e l  2 7 / 1 / 1 9 9 4 ,  r e l a t i v a  a i  “Principi sull’erogazione dei 
serv izi pub b lici” ,  d a l l a  D e l i b e r a  n .  1 7 9 / 0 3 / C S P  “A pprov azione della diret t iv a generale in m at eria di q ualit à  e cart e dei serv izi di 
t elecom unicazioni ai sensi dell’art .  1 ,  com m a 6 ,  let t era b )  num ero 2  della legge 3 1  luglio 1 9 9 7 ,  n.  2 4 9 ” ,  n o n c h é  d a l l a  D e l i b e r a  n .  
1 3 1 / 0 6 / C S P  “A pprov azione della diret t iv a in m at eria di q ualit à  e cart e dei serv izi di accesso a int ernet  da post azione f issa,  ai sensi 
dell’art icolo 1 ,  com m a 6 ,  let t era b ) ,  num ero 2  della legge 3 1  luglio 1 9 9 7 ,  n.  2 4 9 ” ,  a d o t t a  l a  p r e s e n t e  “ C a r t a  d e i  S e r v i z i ” .  
 
L a  C art a dei S erv izi c o s t i t u i s c e  b a s e  d i  r i f e r i m e n t o  n e i  r a p p o r t i  f r a  PA N S E R V I C E  e  l e  p e r s o n e  f i s i c h e  o  g i u r i d i c h e ,  i v i  c o m p r e s i  i  
“ c o n s u m a t o r i ” ,  c h e  u t i l i z z a n o  o  c h i e d o n o  d i  u t i l i z z a r e  s e r v i z i  d i  t e l e c o m u n i c a z i o n i  a c c e s s i b i l i  a l  p u b b l i c o ,  d i  s e g u i t o  i n d i c a t i  c o m e  “ ut ent i ” ,  
i n d i c a n d o  u n a  s e r i e  d i  p a r a m e t r i  d i  q u a l i t à  d e i  s e r v i z i  o f f e r t i ,  q u a l i  c o n t i n u i t à ,  r e g o l a r i t à  e  t e m p i  d i  r i p r i s t i n o ,  c h e  PA N S E R V I C E  s i  
i m p e g n a  a  g a r a n t i r e ,  p e r m e t t e n d o  a g l i  ut ent i d i  v e r i f i c a r n e  l ’ e f f e t t i v a  r e a l i z z a z i o n e  e  f o r n e n d o  i n f o r m a z i o n i  u t i l i  p e r  l ’ i n o l t r o  s i  
s e g n a l a z i o n i ,  p r o p o s t e ,  r i c h i e s t e  d i  c h i a r i m e n t i  e  s e g n a l a z i o n i  d i  d i s s e r v i z i o ,  o v v e r o  q u e s t i o n i  a t t i n e n t i  o g g e t t o ,  m o d a l i t à  e  c o s t i  d e l l a  
p r e s t a z i o n e  e r o g a t a .  
 
L a  p r e s e n t e  C art a dei S erv izi p o t r à  e s s e r e  a g g i o r n a t a  p e r i o d i c a m e n t e  a l  f i n e  d i  t e n e r  c o n t o  d e l l ’ e v o l u z i o n e  t e c n o l o g i c a  e  r e g o l a m e n t a r e ,  
n o n c h é  d e l l ’ o r g a n i z z a z i o n e  d e l l ’ a z i e n d a  e  v i e n e  r e s a  d i s p o n i b i l e ,  n e l l a  v e r s i o n e  p i ù  a g g i o r n a t a ,  n e l l a  s e z i o n e  “ A r e a  C l i e n t i ”  d e l  s i t o  
i n t e r n e t  w w w . panserv ice. it  ( d i  s e g u i t o  i n d i c a t a  c o m e  “ A r e a  C l i e n t i ” ) ,  n o n c h é  e v e n t u a l m e n t e  f o r n i t a  a g l i  ut ent i c h e  n e  f a c c i a n o  r i c h i e s t a ,  e  
v a  l e t t a  c o n g i u n t a m e n t e  a l l a  d o c u m e n t a z i o n e  c o n t r a t t u a l e  s p e c i f i c a  d e l  s i n g o l o  s e r v i z i o  f r u i t o  d a l l ’ u t e n t e .  
 
1 . 2  L ’ A Z I E N D A  
PA N S E R V I C E ,  c h e  o p e r a  n e l  c a m p o  d e i  s e r v i z i  i n t e r n e t  d a l  1 9 9 5 ,  e d  è  u n  o p e r a t o r e  c o n  A u t o r i z z a z i o n e  M i n i s t e r i a l e  p e r  l ’ e r o g a z i o n e  d i  
s e r v i z i  d i  c o m u n i c a z i o n e  e l e t t r o n i c a  ( s e r v i z i  d i  c o m u n i c a z i o n e  e l e t t r o n i c a ,  a c c e s s o  a  i n t e r n e t ,  s e r v i z i  m u l t i f u n z i o n e  n o m a d i c i ,  s e r v i z i  
w i r e l e s s ) ,  e  c o s t i t u i s c e  q u i n d i  u n  o r g a n i s m o  d i  t e l e c o m u n i c a z i o n i  c h e  f o r n i s c e  s e r v i z i  p u b b l i c i  d i  t e l e c o m u n i c a z i o n i .   PA N S E R V I C E  
p o s s i e d e  e / o  g e s t i s c e  d i r e t t a m e n t e  l e  p r o p r i e  i n f r a s t r u t t u r e  e  c i ò  l e  c o n s e n t e  d i  o f f r i r e  s e r v i z i  s u  m i s u r a  d i  a l t a  q u a l i t à ,  c o m p e t i t i v i  e d  
e c o n o m i c i .   G r a z i e  a l  p r o p r i o  I n t e r n e t  D a t a  C e n t e r ,  a l l e  t e c n o l o g i e  i m p i e g a t e  e  a i  c o l l e g a m e n t i  i n  f i b r a  o t t i c a  a d  a l t a  v e l o c i t à ,  
PA N S E R V I C E  è  i n  g r a d o  d i  e r o g a r e  s e r v i z i  c h e  p o s s o n o  c r e a r e  n u o v e  o p p o r t u n i t à  d i  b u s i n e s s  e  u n a  n u o v a  u s e r -e x p e r i e n c e  n e l l ’ u s o  
d e l l a  r e t e  i n t e r n e t .  
 
1 . 3  E G U A G L I A N Z A  E  I M P A R Z I A L I T A ’  D I  T R A T T A M E N T O  
PA N S E R V I C E  e r o g a  i  p r o p r i  s e r v i z i  i s p i r a n d o s i  a l  p r i n c i p i o  d i  e g u a g l i a n z a  e  d i  p a r i  d i g n i t à ,  p r e s c i n d e n d o  d a  d i f f e r e n z e  d i  s e s s o ,  r a z z a ,  
e t n i a ,  l i n g u a ,  r e l i g i o n e  e  o p i n i o n i  p o l i t i c h e  t r a  g l i  ut ent i e  n o n  o p e r a n d o  d i s c r i m i n a z i o n i  t r a  l e  d i v e r s e  a r e e  g e o g r a f i c h e  i n  c u i  v e n g o n o  
o f f e r t i  i  s e r v i z i  e  t r a  d i v e r s e  c a t e g o r i e  o  f a s c e  d i  ut ent i ,  a  p a r i t à  d i  c o n d i z i o n i  e  d i  s e r v i z i o  p r e s t a t o .  L e  a t t i v i t à  d i  PA N S E R V I C E  s i  i s p i r a n o  
a i  c r i t e r i  d i  o b i e t t i v i t à ,  g i u s t i z i a  e d  i m p a r z i a l i t à ,  i n  b a s e  a i  q u a l i  s o n o  s t a t e  f o r m u l a t e  e  d e v o n o  e s s e r e  i n t e r p r e t a t e  l e  c l a u s o l e  d e l l e  
c o n d i z i o n i  g e n e r a l i  e  d e l l e  c o n d i z i o n i  p a r t i c o l a r i  d i  f o r n i t u r a  d e i  s e r v i z i  e  i n  b a s e  a i  q u a l i  d e v o n o  e s s e r e  i n t e r p r e t a t e  l e  n o r m e  
r e g o l a m e n t a r i  e  d i  s e t t o r e .  
 
1 . 4  C O N T I N U I T À  D I  S E R V I Z I O  
PA N S E R V I C E  f o r n i s c e  i  s e r v i z i  i n  m a n i e r a  c o n t i n u a t i v a ,  r e g o l a r e  e  s e n z a  i n t e r r u z i o n i ,  f a t t a  e c c e z i o n e  d e i  s o l i  c a s i  i n  c u i  s i  d o v e s s e  
r i c o r r e r e  a d  i n t e r v e n t i  d i  m a n u t e n z i o n e  e  r i p a r a z i o n e ,  a n c h e  c o n s e g u e n t i  a d  e v e n t u a l i  g u a s t i  n o n c h é  a  c a u s e  d i  f o r z a  m a g g i o r e  o d  
o t t e m p e r a n z a  a  l e g g i  v i g e n t i  o  a  p r o v v e d i m e n t i  d e l l ’ A u t o r i t à  P u b b l i c a .  N e i  c a s i  d i  d i s s e r v i z i  p e r  i n t e r v e n t i  d i  m a n u t e n z i o n e  o  p e r  c a u s a  d i  
f o r z a  m a g g i o r e ,  P A N S E R V I C E  a d o t t a  i  p r o v v e d i m e n t i  n e c e s s a r i  a l  f i n e  d i  r i d u r r e  a l  m i n i m o  i l  d i s a g i o  p e r  g l i  ut ent i ,  e v e n t u a l m e n t e  
i n f o r m a n d o  i n  a n t i c i p o  i  p r o p r i  ut ent i d e g l i  i n t e r v e n t i  m a n u t e n z i o n e  p r o g r a m m a t a  c h e  p o s s o n o  c o m p o r t a r e  i n t e r r u z i o n i  d e i  s e r v i z i ,  t r a m i t e  
c o m u n i c a z i o n i  p u b b l i c a t e  n e l l ’ A rea C lient i o  c o n t a t t a n d o  d i r e t t a m e n t e  l ’ ut ent e q u a l o r a  s i  r e n d e s s e r o  n e c e s s a r i  i n t e r v e n t i  p r e s s o  l a  s e d e  
d i  q u e s t ’ u l t i m o .   S i  i n f o r m a  c o m u n q u e  c h e  i  s e r v i z i  v e n g o n o  a l i m e n t a t i  t r a m i t e  e n e r g i a  e l e t t r i c a  e  c h e  a l c u n i  e l e m e n t i  d i  r e t e  n o n  s o n o  
r i d o n d a b i l i  e  c h e  i n  c a s o  d i  a p p l i c a z i o n i  c h e  r i c h i e d a n o  p a r t i c o l a r e  c o n t i n u i t à  d e l  s e r v i z i o  è  o p p o r t u n a  l a  p r e d i s p o s i z i o n e  d i  o p p o r t u n i  
s i s t e m i  d i  e m e r g e n z a  ( e s .  b a c k u p  s u  I S D N  p e r  l i n e e  A D S L ) .  
 
1 . 5  P A R T E C I P A Z I O N E  A L  M I G L I O R A M E N T O  
PA N S E R V I C E  g a r a n t i s c e  l a  p a r t e c i p a z i o n e  d e i  s i n g o l i  ut ent i e  a l l e  a s s o c i a z i o n i  d i  c o n s u m a t o r i  a l  p r o c e s s o  d i  m i g l i o r a m e n t o  d e i  s e r v i z i  
o f f e r t i .  O g n i  ut ent e p u ò  i n v i a r e  i l  p r o p r i o  c o n t r i b u t o ,  g e n e r a l e  o  r e l a t i v o  a l  s i n g o l o  c a s o  s p e c i f i c o ,  s o t t o  f o r m a  d i  s e g n a l a z i o n e  d i  
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d i s s e r v i z i ,  o s s e r v a z i o n i ,  r e c l a m i  e  s u g g e r i m e n t i ,  s c r i v e n d o  a  P a n s e r v i c e  – V i a l e  N e r v i  s n c  c / o  C C  L T F i o r i  T . 8,  0 4 1 0 0  L a t i n a  ( L T ) .   C o n  
s p e c i f i c o  r i f e r i m e n t o  a i  r e c l a m i  e  s p e c i f i c h e  s e g n a l a z i o n i  s i  p r e c i s a  c h e  g l i  s t e s s i  s a r a n n o  p r e s i  i n  c o n s i d e r a z i o n e  c o n  t e m p i  d i  r i s c o n t r o  
i n f e r i o r i  a i  4 5  g i o r n i .  
 
1.6 EFFICIENZA ED EFFICACIA 
O b i e t t i v o  a z i e n d a l e  d i  PANSERVICE è  i l  m i g l i o r a m e n t o  d e l l ’ e f f i c i e n z a  d e i  s e r v i z i  f o r n i t i  a g l i  u t e n t i ,  t r a m i t e  l ’ a d o z i o n e  d e l l e  t e c n o l o g i e  e  
d e l l e  s t r a t e g i e  o r g a n i z z a t i v e  e d  a m m i n i s t r a t i v e  p i ù  o p p o r t u n e  p e r  i l  c o n t i n u o  m i g l i o r a m e n t o  d e l l ’ e f f i c a c i a  d e i  s e r v i z i  o f f e r t i .  
 
1.7  CO R T ES IA,  CH IAR EZZA E CO M P R ENS IB IL IT A’  
PANSERVICE a s s i c u r a  u n  t r a t t a m e n t o  r i s p e t t o s o  e  c o r t e s e  d e l  s i n g o l o  u t e n t e ,  i m p r o n t a t o  a  p r i n c i p i  d i  t r a s p a r e n z a  e  s e m p l i c i t à ,  a l  f i n e  
d i  g a r a n t i r e  i l  p i e n o  e  c o n s a p e v o l e  d i r i t t o  d i  s c e l t a  e  d i  a g e v o l a r e  l ’ e s e r c i z i o  d e i  d i r i t t i  d i  s c e l t a  e  l ’ a d e m p i m e n t o  d e l l e  p r o c e d u r e  r i c h i e s t e  
p e r  l a  f o r n i t u r a ,  i l  r e c e s s o  e  l e  v a r i a z i o n i ,  a n c h e  t r a m i t e  l ’ u s o  d i  l i n g u a g g i o  e  p r o c e d u r e  s e m p l i c i ,  c h i a r e  e d  e q u i l i b r a t e .   PANSERVICE s i  
a d o p e r a  a f f i n c h é  g l i  o p e r a t o r i  c h e  v e n g o n o  i n  c o n t a t t o  c o n  g l i  u t e n t i ,  s i a  i n  f o r m a  p e r s o n a l e  c h e  p e r  v i a  t e l e f o n i c a  o  t e l e m a t i c a ,  
f o r n i s c a n o  a l l ' u t e n t e  u n  p r o p r i o  i d e n t i f i c a t i v o .  
 
1.8  T U T EL A DEI DAT I P ER S O NAL I 
PANSERVICE g a r a n t i s c e  a l l ' u t e n t e  l a  t u t e l a  d i  c u i  a l  D e c r e t o  l e g i s l a t i v o  n .  1 9 6 / 2 0 0 3  e  s u e  s u c c e s s i v e  m o d i f i c a z i o n i .  I n  p a r t i c o l a r e  s i  
g a r a n t i s c e  a l l ’ u t e n t e  l a  p o s s i b i l i t à  d i  e s e r c i t a r e  i  d i r i t t i  e l e n c a t i  n e l l ' a r t .  7  d e l  D e c r e t o  l e g i s l a t i v o  n .  1 9 6 / 2 0 0 3  c o n t a t t a n d o  i l  R e s p o n s a b i l e  
d e l  t r a t t a m e n t o  d e i  d a t i .  A  q u e s t o  p r o p o s i t o  l ’ u t e n t e  p o t r à ,  s u  r i c h i e s t a ,  o t t e n e r e  l a  c o n f e r m a  d e l l ' e s i s t e n z a  d e i  s u o i  d a t i  p e r s o n a l i  e  l a  
l o r o  c o m u n i c a z i o n e  i n  f o r m a  i n t e l l i g i b i l e ,  l ' i n d i c a z i o n e  d e l l a  o r i g i n e ,  d e l l a  l o g i c a  e  d e l l e  f i n a l i t à  d e l  t r a t t a m e n t o ,  i l  l o r o  a g g i o r n a m e n t o  
( c o r r e z i o n e  e / o  i n t e g r a z i o n e ) ,  n o n c h é  e s e r c i t a r e  e v e n t u a l i  o p p o s i z i o n i  a l  t r a t t a m e n t o .  
 
 
 
 
 

PARTE SECONDA - I  RAPPORTI  DI  PANSERV I CE CON G L I  U TENTI  
 
 
 
2 .1 INFO R M AZIO NE AG L I U T ENT I 
PANSERVICE r e n d e  d i s p o n i b i l i  a l  p u b b l i c o  i n f o r m a z i o n i  r e l a t i v e  a l l e  c o n d i z i o n i  e c o n o m i c h e ,  t e c n i c h e  e  g i u r i d i c h e  d i  p r e s t a z i o n e  d e i  
s e r v i z i  o f f e r t i  e  s i  i m p e g n a  a d  i n f o r m a r e  g l i  u t e n t i  d i  e v e n t u a l i  v a r i a z i o n i  a  t a l i  c o n d i z i o n i  t r a m i t e  c o m u n i c a z i o n i  t r a s p a r e n t i ,  c h i a r e ,  
t e m p e s t i v e  e  s o p r a t t u t t o  i n  b u o n a  f e d e  e  l e a l t à .  
 
A l  f i n e  d i  p e r s e g u i r e  q u e s t o  o b i e t t i v o  PANSERVICE s i  i m p e g n a  q u i n d i  a :  
 

a .  S p e c i f i c a r e  i n  m o d o  c h i a r o  e  c o m p l e t o  l e  c a r a t t e r i s t i c h e  d e l  s e r v i z i o  i n  t e r m i n i  d i  p r e z z i ,  m o d a l i t à  d i  f a t t u r a z i o n e ,  u n i t à  d i  
c o n t e g g i o  e  t a s s a z i o n e ,  m o d a l i t à  d i  e r o g a z i o n e ,  d u r a t a  m i n i m a  c o n t r a t t u a l e ,  c o n d i z i o n i  p e r  r i n n o v o  e  r e c e s s o ,  p e n a l i  e  m o d a l i t à  
d i  c e s s i o n e  d e l  c r e d i t o  a i  s e n s i  d e l l ’ a r t i c o l o  1 2 6 4  c . c ;  

b .  D e s c r i v e r e  l e  c o n d i z i o n i  t e c n i c h e  d i  u t i l i z z o  e  f u n z i o n a m e n t o  d e l  s e r v i z i o  e  l e  p r e s t a z i o n i  t e c n i c h e  d e l  s e r v i z i o  a l l ’ u t e n t e ,  i n c l u s e  
l e  p r e s t a z i o n i  t e c n i c h e  m i n i m e  g a r a n t i t e ;   

c .  F o r n i r e ,  t r a m i t e  i l  p r o p r i o  s e r v i z i o  c l i e n t i  r a g g i u n g i b i l e  a l l ’ i n d i r i z z o  h e l p d e s k @ p a n s e r v i c e . i t ,  i n f o r m a z i o n i  r e l a t i v e  a l l e  n o r m e  e d  
a l l e  s p e c i f i c h e  t e c n i c h e  s u l l a  b a s e  d e l l e  q u a l i  s o n o  f o r n i t i  i  s e r v i z i  d i  c o m u n i c a z i o n e  e l e t t r o n i c a  e  g l i  a l t r i  s e r v i z i  o f f e r t i ;  

d .  I n f o r m a r e  g l i  u t e n t i  d i  e v e n t u a l i  v a r i a z i o n i  a i  t e r m i n i  c o n t r a t t u a l i  o  a l l e  m o d a l i t à  d i  e r o g a z i o n e  d e i  s e r v i z i ,  d e l l e  m o t i v a z i o n i ,  d e l l e  
p o s s i b i l i t à  d i  r e c l a m o  e  d e g l i  e v e n t u a l i  s t r u m e n t i  d i  r i c o r s o  a v v e r s o  d i  e s s e ;  

e .  S p e c i f i c a r e  l e  c o n d i z i o n i  d e r i v a t e  d a  r a p p o r t i  d i  t i p o  p r e p a g a t o ,  i n  r e l a z i o n e  a l  t r a t t a m e n t o  d e l  c r e d i t o  r e s i d u o  n e l  c a s o  d i  
c e s s a z i o n e  d e l  r a p p o r t o  c o n t r a t t u a l e ;  

 
2 .2  ADES IO NE AI S ER V IZI 
L a  c o n c l u s i o n e  e  l ’ e s e c u z i o n e  d e i  c o n t r a t t i  a  d i s t a n z a  a v v i e n e  n e l  r i s p e t t o  d i  q u a n t o  p r e v i s t o  d a l  D e c r e t o  L e g i s l a t i v o  2 2  m a g g i o  1 9 9 9 ,  n .  
1 85  ( “ At t u a z i o n e  d e l l a  d i r e t t i v a  9 7 / 7 / CE r e l a t i v a  a l l a  p r o t e z i o n e  d e i  c o n s u m a t o r i  i n  m a t e r i a  d i  c o n t r a t t i  a  d i s t a n z a ”)  e  d e l  D e c r e t o  
L e g i s l a t i v o  6  S e t t e m b r e  2 0 0 5 ,  n .  2 0 6  ( “ Co d i c e  d e l  Co n s u m o ”) .   L ’ a t t i v a z i o n e  d i  s e r v i z i  o f f e r t i  a  t i t o l o  o n e r o s o  a v v i e n e  s o l t a n t o  p r e v i a  
r i c h i e s t a  d a  p a r t e  d e l l ' u t e n t e  s e  n o n  d i v e r s a m e n t e  s p e c i f i c a t o  a l l ' a t t o  d i  r i c h i e s t a  d i  a t t i v a z i o n e  d e l  s e r v i z i o ,  s a l v o  i n  c a s o  d i  p r o m o z i o n i  
c h e  p r e v e d o n o  p e r i o d i  i n i z i a l i  d i  g r a t u i t à  c h e  d i v e n g o n o  o n e r o s e  d o p o  i l  p e r i o d o  i n i z i a l e  i n  a s s e n z a  d i  s p e c i f i c a  r i c h i e s t a  d i  r e c e s s o .  
 
2 .3  S T IP U L A,  M O DIFICA E R ECES S O  DAL  CO NT R AT T O  
L a  s o t t o s c r i z i o n e  d e l  “ C o n t r a t t o  p e r  l ’ a c c e s s o  a i  s e r v i z i  P a n s e r v i c e ” ( d i  s e g u i t o  i n d i c a t o  c o m e  C o n t r a t t o ) ,  d i s p o n i b i l e  i n  u n a  v e r s i o n e  p e r  
l a  c l i e n t e l a  d i  t i p o  “ c o n s u m a t o r i ” e  i n  u n a  v e r s i o n e  p e r  l a  c l i e n t e l a  “ b u s i n e s s ” n o n  c o m p o r t a  l ’ a t t i v a z i o n e  d i  a l c u n  s e r v i z i o  n é  l ’ a d d e b i t o  d i  
a l c u n  i m p o r t o  o  a v v i o  d i  a l c u n a  f a t t u r a z i o n e  f i n o  a l l a  r i c e z i o n e  d e l l ’ o r d i n e  d i  u n o  s p e c i f i c o  s e r v i z i o ,  c h e  a v v i e n e  c o n  l a  s o t t o s c r i z i o n e  d i  
c o s i d d e t t i  “ M o d u l i  d ’ o r d i n e ”,  t r a m i t e  i  q u a l i  i l  C l i e n t e  r i c h i e d e  l ’ a t t i v a z i o n e  d i  u n o  o  p i ù  s e r v i z i ,  e  s i  i n t e n d e  p e r i o d i c a m e n t e  r i n n o v a t o  
q u a l o r a  n o n  p e r v e n g a  d i s d e t t a  s c r i t t a  a  m e z z o  r a c c o m a n d a t a  a . r .  o  t e l e g r a m m a ,  i n d i r i z z a t a  d a l l ’ u t e n t e  a  PANSERVICE o  v i c e v e r s a ,  
e n t r o  i  3 0  ( t r e n t a )  g i o r n i  p r e c e d e n t i  l a  s c a d e n z a  d e l  C o n t r a t t o .  
 
L ’ a d d e b i t o  d e l  c o s t o  d i  u n o  s p e c i f i c o  s e r v i z i o  d e c o r r e  d a l l a  d a t a  d i  a t t i v a z i o n e  d e l  s e r v i z i o ,  a n c h e  q u a l o r a  l ’ u t e n t e  n o n  l o  u t i l i z z i ,  e d  
a v v e r r à  p e r i o d i c a m e n t e  f i n o  a  r i c e z i o n e  d i  d i s d e t t a  s c r i t t a  a  m e z z o  r a c c o m a n d a t a  a . r .  o  t e l e g r a m m a ,  i n d i r i z z a t a  d a l l ’ u t e n t e  a  
PANSERVICE o  v i c e v e r s a ,  p e r  c i a s c u n  s e r v i z i o  i n  e s s e r e  o  p e r  l a  g l o b a l i t à  d e i  s e r v i z i ,  e  c o m u n q u e  i n  b a s e  a  q u a n t o  p r e v i s t o  n e l  
“ C o n t r a t t o  p e r  l ’ a c c e s s o  a i  s e r v i z i  P a n s e r v i c e ”.  
 
L a  s o t t o s c r i z i o n e  l  C o n t r a t t o  e  d e g l i  s p e c i f i c i  “ M o d u l i  d ’ O r d i n e ” p u ò  a v v e n i r e  s e c o n d o  l e  s e g u e n t i  m o d a l i t à ,  e v e n t u a l m e n t e  n o n  t u t t e  
d i s p o n i b i l i  p e r  t u t t e  l e  t i p o l o g i e  d i  s e r v i z i o :  



 

 
 

P a g i n a  3 d i  5 
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a .  T r a m i t e  i l  s i t o  i n t e r n e t  w w w . p a n s e r v i c e . i t   
b .  T e l e f o n i c a m e n t e ,  c o n t a t t a n d o  i l  n u m e r o  v e r d e  80 0  9 0 1 4 9 2  o d  i l  n u m e r o  0 7 7 3  4 1 0 0 2 0  ( o v v e r o  g l i  a l t r i  n u m e r i  m e s s i  a  

d i s p o s i z i o n e  d a  PANSERVICE ) ;  
c .  T r a m i t e  l a  t r a s m i s s i o n e ,  a  m e z z o  p o s t a  o  f a x ,  d e l  “ C o n t r a t t o  p e r  l ’ a c c e s s o  a i  s e r v i z i  P a n s e r v i c e ”  c o r r e d a t o  d a i  r e l a t i v i  “ M o d u l i  

d ’ O r d i n e ”  e  d i  c o p i a  d i  u n  d o c u m e n t o  d i  i d e n t i t à  v a l i d o ; 
d .  T r a m i t e  s u p p o r t o  d i  u n  r i v e n d i t o r e  i l  c u i  e l e n c o  è  d i s p o n i b i l e  s u l  s i t o  w w w . p a n s e r v i c e . i t  
e .  P r e s s o  l a  s e d e  P a n s e r v i c e ; 

 
L ’ u t e n t e  a c c e t t a  o g n i  m o d i f i c a  d e i  S e r v i z i  o  d e l  C o n t r a t t o  r e s a  n e c e s s a r i a  i n  v i r t ù  d i  i n t e r v e n u t e  d i s p o s i z i o n i  d i  l e g g e  e / o  r e g o l a m e n t i  e / o  
p r o v v e d i m e n t i  d e l l e  c o m p e t e n t i  A u t o r i t à .   L e  m o d i f i c h e  c o n t r a t t u a l i  d i v e r s e  d a  q u e l l e  a p p e n a  d e s c r i t t e  ( a d  e s e m p i o  l ' a u m e n t o  d e l l e  
p r e s t a z i o n i ) ,  s e  m i g l i o r a t i v e ,  n o n  c o m p o r t e r a n n o  n e s s u n  t i p o  d i  o n e r e  a g g i u n t i v o  p e r  l ’ u t e n t e ,  i n  c a s o  d i  m o d i f i c h e  s f a v o r e v o l i  i n v e c e ,  
q u e s t e  a v r a n n o  e f f e t t o  n o n  p r i m a  d e l  d e c o r s o  d i  3 0  g i o r n i  d a l l a  d a t a  i n  c u i  l e  s t e s s e  v e n g o n o  c o m u n i c a t e  e d  e n t r o  t a l e  t e r m i n e  l ’ u t e n t e  
p o t r à  e s e r c i t a r e  l a  f a c o l t à  d i  r e c e d e r e  d a l  S e r v i z i o  o  d a l  C o n t r a t t o ,  s e n z a  c h e  c i ò  c o m p o r t i  l ' a p p l i c a z i o n e  d i  a l c u n a  p e n a l e ,  d a n d o n e  
c o m u n i c a z i o n e  s c r i t t a  a  PANSERVICE m e d i a n t e  l e t t e r a  r a c c o m a n d a t a  a . r . ,  e n t r o  3 0  ( t r e n t a )  g i o r n i  d a l l a  c o m u n i c a z i o n e  d e l l a  m o d i f i c a .  
 
In  t a l  c a s o  i l  S e r v i z i o  s i  i n t e n d e r à  r i s o l t o  o  i l  C o n t r a t t o  s i  i n t e n d e r à  d e f i n i t i v a m e n t e  r i s o l t o  a  f a r  d a t a  d a l l a  r i c e z i o n e  d a  p a r t e  d i  
PANSERVICE d e l l a  c o m u n i c a z i o n e  d i  r e c e s s o  d e l l ’ u t e n t e .  In  d i f e t t o  d i  c o m u n i c a z i o n e  d a  p a r t e  d e l l ’ u t e n t e  e n t r o  i l  t e r m i n e  s u  i n d i c a t o ,  l a  
m o d i f i c a  s a r à  e f f i c a c e  a  f a r  d a t a  d a l  g i o r n o  s u c c e s s i v o  a l  t e r m i n e  u l t i m o  p e r  i l  r e c e s s o .  
 
In o l t r e ,  c o n  r i f e r i m e n t o  a l  c o n t r a t t o  p e r  l a  f o r n i t u r a  d e l  s e r v i z i o  d i  a c c e s s o  a d  In t e r n e t ,  s i  p r e c i s a  c h e  q u a l o r a  l ’ u t e n t e  e s e r c i t i  i l  d i r i t t o  d i  
r e c e s s o  n e i  p r i m i  d o d i c i  m e s i  d i  v i g e n z a  d e l  c o n t r a t t o ,  PANSERVICE p o t r à  p r e t e n d e r e  g l i  i m p o r t i  d o v u t i  p e r  l a  p r e s t a z i o n e  d e l  s e r v i z i o ,  
n o n c h é  p e r  l ' e v e n t u a l e  n o l e g g i o  d e l  d i s p o s i t i v o  d i  c o n n e s s i o n e ,  f i n o  a l l a  s c a d e n z a  d i  d e t t o  p e r i o d o  d i  d o d i c i  m e s i .   N e l  c a s o  d i  u t e n t i  
“ c o n s u m a t o r i ”  v e r r a n n o  a p p l i c a t e  l e  d i s p o s i z i o n i  d e l  c . d .  “ D e c r e t o  B e r s a n i ” .  
 
2.4 FATTURAZIONE E MODALITÀ DI PAGAMENTO 
L a  f a t t u r a  t r a s m e s s a  a g l i  u t e n t i  p e r  v i a  t e l e m a t i c a  o ,  s u  r i c h i e s t a ,  p e r  v i a  c a r t a c e a  è  c h i a r a  e  d i  f a c i l e  c o n s u l t a z i o n e ,  e  c o n t e r r à  
r i f e r i m e n t i  a i  s i n g o l i  S e r v i z i ,  a i  p e r i o d i  d i  r i f e r i m e n t o ,  e  a d  e v e n t u a l i  c o n s u m i  e  v e r r à  i n v i a t a  a l m e n o  q u i n d i c i  g i o r n i  p r i m a  d e l l a  s c a d e n z a  
d e i  p a g a m e n t i .   Il  p a g a m e n t o  p o t r à  a v v e n i r e  t r a m i t e  a d d e b i t o  s u  c o n t o  c o r r e n t e  ( R ID ) ,  d o m i c i l i a z i o n e  s u  c a r t a  d i  c r e d i t o ,  b o n i f i c o  
b a n c a r i o ,  c a r t a  d i  c r e d i t o ,  a s s e g n o ,  b o l l e t t i n o  p o s t a l e  o  i n  c o n t a n t i  p r e s s o  l a  s e d e  P a n s e r v i c e .  N e l  c a s o  d i  r i t a r d o  n e i  p a g a m e n t i ,  f e r m o  
r e s t a n d o  i l  d i r i t t o  d i  PANSERVICE d i  s o s p e n d e r e  e / o  r i s o l v e r e  i l  C o n t r a t t o  o  i l  s i n g o l o  S e r v i z i o ,  l ’ u t e n t e  s a r à  t e n u t o  a  c o r r i s p o n d e r e  a d  
PANSERVICE g l i  i n t e r e s s i  m o r a t o r i  n e l l a  m i s u r a  m a s s i m a  p r e v i s t a  d a l l a  v i g e n t e  n o r m a t i v a ,  e v e n t u a l i  p e n a l i  p r e v i s t e ,  o l t r e  l e  s p e s e  p e r  i l  
r e c u p e r o  d e l  c r e d i t o ,  s e c o n d o  q u a n t o  p r e v i s t o  d a l  C o n t r a t t o .  
 
L ’ e r r o n e a  a t t i v a z i o n e  o  d i s a t t i v a z i o n e  d i  s e r v i z i  P a n s e r v i c e  n o n  r i c h i e s t i  d a l l ’ u t e n t e  n o n  p o t r a n n o  e s s e r e  a d d e b i t a t i  a  q u e s t ’ u l t i m o .   
A l l ’ a t t o  d e l l a  s t e s u r a  d e l l a  p r e s e n t e  C a r t a  d e i  S e r v i z i  P a n s e r v i c e  n o n  p r e v e d e  d e p o s i t i  c a u z i o n a l i  o  a n t i c i p i  c o n v e r s a z i o n i  p e r  a l c u n  
s e r v i z i o  e  n o n  s o n o  q u i n d i  d e f i n i t e  m o d a l i t à  d i  r e s t i t u z i o n e .  
 
2.5  C ONS UMI 
L ’ u t e n t e ,  s a l v o  g u a s t i  e d  a t t i v i t à  d i  m a n u t e n z i o n e ,   p u ò  i n  o g n i  m o m e n t o  s e n z a  a g g r a v i o  d i  s p e s a  p r e n d e r e  v i s i o n e  v i a  w e b ,  t r a m i t e  
a p p o s i t o  s t r u m e n t o  d i s p o n i b i l e  n e l l ’ Ar e a  Cl i e n t i ,  d e i  d e t t a g l i  d e l  t r a f f i c o  t e l e f o n i c o  V o IP  o  x D S L .  Q u a l e  s t r u m e n t o  d i  a u t o t u t e l a  s i a  d i  
PANSERVICE c h e  a  p r o t e z i o n e  d e l l ’ u t e n t e ,  PANSERVICE p u ò  f i s s a r e  u n  l i m i t e  d i  c r e d i t o  b a s a t o  s u l  p r o f i l o  e  s u l l e  m o d a l i t à  d i  
p a g a m e n t o ,  l a  c u i  e n t i t à  p u ò  e s s e r e ,  s u  r i c h i e s t a ,  c o m u n i c a t a  a l l ’ u t e n t e  e  c o n c o r d a t a .  In  c a s o  d i  t r a f f i c o  a n o m a l o ,  PANSERVICE s i  
r i s e r v a  l a  f a c o l t à  d i  p r o c e d e r e  a l l a  l i m i t a z i o n e  e / o  a l l a  s o s p e n s i o n e  d e i  s e r v i z i  f i n o  a l  p a g a m e n t o  d e l l a  r e l a t i v a  f a t t u r a  o  d e i  c o n s u m i  d a  
f a t t u r a r e  e d  a l l a  c o n s e g u e n t e  r e i n t e g r a z i o n e  d e l  c r e d i t o .  
 
In  c a s o  d i  d e n u n c i a  d i  f r o d e  a v e n t e  a d  o g g e t t o  l ’ u s o  i n d e b i t o  d e i  s e r v i z i  d a  p a r t e  d i  t e r z i ,  p r e s e n t a t a  d a l l ’ u t e n t e  a l l ’ A u t o r i t à  c o m p e t e n t e  
n e l l e  f o r m e  p r e v i s t e  d a l l a  n o r m a t i v a  v i g e n t e ,  i  p a g a m e n t i  r e l a t i v i  a l  s o l o  t r a f f i c o  d i  o r i g i n e  f r a u d o l e n t a  p o s s o n o  e s s e r e  s o s p e s i  f i n o  a  
d e f i n i z i o n e  d e l l a  c o n t r o v e r s i a .   In  c a s o  d i  f r o d e  a c c e r t a t a  i  p a g a m e n t i  n o n  i m p u t a b i l i  a l l ’ u t e n t e ,  q u a l o r a  g i à  e f f e t t u a t i ,  v e r r a n n o  r i m b o r s a t i ,  
i n  c a s o  c o n t r a r i o  v e r r a n n o  a d d e b i t a t i  a l l ’ u t e n t e  q u a l o r a  n o n  e f f e t t u a t i .  
 
2.6  AS S IS TENZA 
Il  “ S e r v i z i o  C l i e n t i ”  è  u n  s e r v i z i o  d i  a s s i s t e n z a  a d e g u a t o  a l l e  e s i g e n z e  o p e r a t i v e  d e g l i  u t e n t i  c h e  c o n s e n t e  d i  s e g n a l a r e  d i s s e r v i z i ,  
p r o p o r r e  q u e s i t i  s u i  s e r v i z i  f o r n i t i ,  o t t e n e r e  i n f o r m a z i o n i  s u l l e  p r o c e d u r e  d i  r e c l a m o  e d  è  d i s p o n i b i l e ,  s a l v o  v a r i a z i o n i  i n d i c a t e  s u l  s i t o  
w w w . p a n s e r v i c e . i t ,  d a l  l u n e d ì  a l  v e n e r d ì  ( e s c l u s i  i  f e s t i v i  i n f r a s e t t i m a n a l i  e  i  p e r i o d i  d i  f e r i e )  d a l l e  o r e  9 : 0 0  a l l e  1 3 : 0 0  e  d a l l e  o r e  1 4 : 0 0  
a l l e  1 8: 0 0  a i  s e g u e n t i  r e c a p i t i ,  i n  o r d i n e  d i  p r e f e r e n z a :  
 

a .  S e r v i z i o  d i  t r o u b l e  t i c k e t i n g  a c c e s s i b i l e  d a l l ’ Ar e a  Cl i e n t i ; 
b .  P o s t a  e l e t t r o n i c a ,  a l l ’ i n d i r i z z o  h e l p d e s k @ p a n s e r v i c e . i t ,  o  n e l  c a s o  d i  c o m u n i c a z i o n i  d i  c a r a t t e r e  a m m i n i s t r a t i v o  a l l ’ i n d i r i z z o  

a m m i n i s t r a z i o n e @ p a n s e r v i c e . i t ;  
c .  F a x ,  a l  n u m e r o  0 7 7 3 / 4 7 0 2 1 9  
d .  T e l e f o n o ,   a l  n u m e r o  0 7 7 3 / 4 1 0 0 84 ,  o  n e l  c a s o  d i  c o m u n i c a z i o n i  d i  c a r a t t e r e  a m m i n i s t r a t i v o  a l  n u m e r o  0 7 7 3 / 4 1 0 0 2 0 ; 
e .  P o s t a  o r d i n a r i a ,  a l l ' i n d i r i z z o  P A N S E R V IC E  - U f f i c i o  R e c l a m i ,  V i a l e  N e r v i  s n c  – c / o  C C L T F i o r i  T . 8,  0 4 1 0 0  L a t i n a ; 
 

2.7  REC LAMI E S EGNALAZIONI 
Q u a l s i a s i  r e c l a m o  d e l l ’ u t e n t e  r e l a t i v o  a  m a l f u n z i o n a m e n t i  d e i  s e r v i z i ,  i n e f f i c i e n z e ,  p r e s u n t a  i n o s s e r v a n z a  d e l l e  c l a u s o l e  c o n t r a t t u a l i  o  
d e l l a  p r e s e n t e  Ca r t a  d e i  Se r v i z i ,  n o n c h é  d e i  l i v e l l i  d i  q u a l i t à  s t a b i l i t i ,  p u ò  e s s e r e  p r e s e n t a t o ,  s e n z a  o n e r i  a l  S e r v i z i o  C l i e n t i :  
 
P a n s e r v i c e  s i  a d o p e r e r à  p e r  a s s o c i a r e  i  r e c l a m i  p e r v e n u t i  t r a m i t e  p o s t a  e l e t t r o n i c a ,  t e l e f o n o ,  f a x  e  p o s t a  o r d i n a r i a  a l  s e r v i z i o  d i  T r o u b l e  
T i c k e t i n g  o n d e  r e n d e r e  d i s p o n i b i l e  a g l i  u t e n t i  l a  t r a c c i a b i l i t à ,  r i f e r i b i l i t à  e d  e v e n t u a l e  c o n s u l t a z i o n e  o n -l i n e ,  d i  o g n i  s e g n a l a z i o n e .   P e r  
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P a n s e r v i c e  – V i a l e  P i e r  L u i g i  N e r v i  s n c  – c / o  C e n t r o  c o m m e r c i a l e  L a t i n a f i o r i  T . 8 – 0 4 1 0 0  L a t i n a  – I t a l i a  
T e l .  + 3 9  0 7 7 3  41 . 0 0 . 2 0  – F a x  + 3 9  0 7 7 3  47 . 0 2 . 1 9  – E m a i l  i n f o @ p a n s e r v i c e . i t  – h t t p : / / w w w . p a n s e r v i c e . i t  – P . I V A  0 1 52 6 0 8 0 59 1  

             

c i a s c u n  r e c l a m o  PANSERVICE c o m u n i c h e r à  a l  c l i e n t e  l ’e s i t o  d e l l o  s t e s s o  e n t r o  u n  m a s s i m o  d i  4 5  g i o r n i  d a l l a  p r e s e n t a z i o n e  d e l l o  
s t e s s o ,  c o m u n i c a n d o :   
 

a .  I n  c a s o  d i  a c c o g l i m e n t o  d e l  r e c l a m o  l e  p r o c e d u r e  c h e  v e r r a n n o  a d o t t a t e  p e r  r i s o l v e r e  l e  e v e n t u a l i  i r r e g o l a r i t à  r i s c o n t r a t e ;  
b .  I n  c a s o  d i  r i g e t t o  d e l  r e c l a m o  l e  m o t i v a z i o n i  e  i  c h i a r i m e n t i  s u l  m o t i v o  d e l  r i g e t t o ;  

 
I n  o g n i  c a s o ,  r i m a n e  i l  d i r i t t o  d e l l ' u t e n t e  d i  a c c e d e r e ,  c o m e  p r e v i s t o  d a l l a   d e l i b e r a  n . 1 82 / 0 2 / C O N S  d e l l ' A u t o r i t à  p e r  l e  G a r a n z i e  n e l l e  
C o m u n i c a z i o n i ,  a l l e  p r o c e d u r e  d i  r i s o l u z i o n e  d e l l e  c o n t r o v e r s i e  a n c h e  a l t e r n a t i v e  a l l a  g i u r i s d i z i o n e  e  d i  a p p l i c a r e  l e  c o n d i z i o n i  d e l l ’a r t .  5 ,  
a l l e g a t o  A  d e l l a  d e l i b e r a  1 82 / 0 2 / C O N S  i n  c a s o  d i  s o s p e n s i o n e  d e l  s e r v i z i o  n e l  c o r s o  d e l  t e n t a t i v o  d i  c o n c i l i a z i o n e .  
 
2 . 8  P R O C E D U R A  D I  S E G N A L A Z I O N E  G U A S T I   
I n  c a s o  d i  i n d i s p o n i b i l i t à  d e l l a  l i n e a ,  l ’ u t e n t e  c o n t a t t a  i l  s e r v i z i o  a s s i s t e n z a .   L ' o p e r a t o r e  c h e  r i c e v e  l a  c o m u n i c a z i o n e  e s e g u e  
i m m e d i a t a m e n t e  u n a  d i a g n o s i  d i  p r i m o  l i v e l l o  s u l l a  c o n t i n u i t à  d e l  s e r v i z i o ,  v e r i f i c a  t u t t e  l e  c o n f i g u r a z i o n i  e d  e f f e t t u a  u n a  s e r i e  d i  t e s t  c o n  
e v e n t u a l e  c o l l a b o r a z i o n e  d e l l ’ u t e n t e .  N e l  c a s o  l ' i n t e r v e n t o  n o n  s i a  r i s o l u t i v o  l ' o p e r a t o r e  p a s s a  a l  s e c o n d o  l i v e l l o  d i  i n t e r v e n t o  e s t e n d e n d o  
i  c o n t r o l l i  s u l l ' i n t e r a  i n f r a s t r u t t u r a  d i  PANSERVICE c o i n v o l g e n d o  e v e n t u a l m e n t e  i  t e c n i c i  d i  r e t e .  
  
Q u a l o r a  i l  p r o b l e m a  s i a  r i c o n d u c i b i l e  a l l a  s t r u t t u r a  s o t t o  i l  c o n t r o l l o  d i r e t t o  d i  PANSERVICE,  l ' i n t e r v e n t o  è  i m m e d i a t o  e  l ' o p e r a t o r e  è  i n  
g r a d o  d i  f o r n i r e  a l l ’ u t e n t e  l e  a d e g u a t e  i n f o r m a z i o n i  s u i  t e m p i  d i  r i s o l u z i o n e .   N e l  c a s o  i l  p r o b l e m a  r i l e v a t o  r i s u l t a s s e  a t t r i b u i b i l e  a l l a  r e t e  
p r i v a t a  d e l l ’ u t e n t e  o  c o m u n q u e  a l l a  s t r u t t u r a  s o t t o  i l  s u o  d i r e t t o  c o n t r o l l o ,  l ' o p e r a t o r e  r i c h i e d e  a l l ' a m m i n i s t r a t o r e  d e l l a  r e t e  l o c a l e  
d e l l ’u t e n t e  i l  d i s t a c c o  d e l l a  r e t e  e  l ' e s e c u z i o n e  d i  a l c u n i  t e s t  c o n  l ' i m p i e g o  d i  u n a  s o l a  p o s t a z i o n e  p e r  v e r i f i c a r e  i l  c o r r e t t o  f u n z i o n a m e n t o  
d e l l a  l i n e a  d a t i .   
 
U n a  v o l t a  e s e g u i t i  t u t t i  i  c o n t r o l l i ,  s e  v e n i s s e  r i l e v a t o  c h e  i l  g u a s t o  è  i m p u t a b i l e  a l l a  s t r u t t u r a  d e l  G e s t o r e  d i  R e t e  ( a d  e s e m p i o  T e l e c o m  
I t a l i a  o  a l t r o  g e s t o r e ) ,  l ' o p e r a t o r e  a v v i a  i m m e d i a t a m e n t e  t u t t e  l e  p r o c e d u r e  p r e v i s t e  d a l  p r o t o c o l l o  g u a s t i  d e l  G e s t o r e  s t e s s o ,  s e g n a l a n d o  
i l  d i s s e r v i z i o  a l l ' u f f i c i o  p r e p o s t o  e  m e t t e n d o s i  a  d i s p o s i z i o n e  d e l l o  s t a f f  t e c n i c o  d i  c o m p e t e n z a  p e r  e s e g u i r e  t u t t e  l e  v e r i f i c h e  p r e v i s t e  
d a l l a  p r o c e d u r a .    U n a  v o l t a  i n d i v i d u a t a  l a  n a t u r a  d e l  d i s s e r v i z i o ,  i l  g u a s t o  v i e n e  u f f i c i a l m e n t e  p r e s o  i n  c a r i c o  d a l  G e s t o r e  d i  R e t e  e  l o  
s t a f f  t e c n i c o  d i  PANSERVICE r e s t a  i n  a t t e s a  d e l l a  s e g n a l a z i o n e  d i  " c h i u s u r a  g u a s t o " ,  e n t r o  l e  t e m p i s t i c h e  p r e v i s t e  d a i  c o n t r a t t i  f r a  
O p e r a t o r i  r e g o l a t i  d a l l e  d i s p o s i z i o n i  d e l l ’A u t o r i t à  p e r  l e  G a r a n z i e  n e l l e  C o m u n i c a z i o n i .   
 
P e r v e n u t a  l a  s e g n a l a z i o n e  d i  c h i u s u r a  g u a s t o ,  l ' o p e r a t o r e  d i  PANSERVICE c o n t a t t e r à  l ’ u t e n t e  p e r  c o m u n i c a r e  l a  p r e s u n t a  r i s o l u z i o n e  
d e l  d i s s e r v i z i o  e  r i p e t e r e  t u t t e  l e  v e r i f i c h e  d i  p r i m o  l i v e l l o .   Q u a l o r a  l ’u t e n t e  n o n  r e n d a  p o s s i b i l i  l e  v e r i f i c h e  l a  s e g n a l a z i o n e  s i  i n t e n d e r à  
r i s o l t a  e  i l  g u a s t o  c h i u s o .   V e r i f i c a t o  i l  c o r r e t t o  f u n z i o n a m e n t o  d e l l a  l i n e a ,  i l  g u a s t o  v i e n e  d e f i n i t i v a m e n t e  c h i u s o .  N e l  c a s o ,  i n v e c e ,  l ' e s i t o  
d e l l e  v e r i f i c h e  f o s s e  n e g a t i v o ,  l ' o p e r a t o r e  d i  PANSERVICE r e s p i n g e  l a  c h i u s u r a  d a n d o  u l t e r i o r e  c o n t i n u i t à  a l l ' i n t e r v e n t o  d e l l o  s t a f f  
t e c n i c o  d e l  G e s t o r e  d i  R e t e ,  r i t o r n a n d o  i n  a t t e s a  d e l l a  s u c c e s s i v a  s e g n a l a z i o n e  d i  c h i u s u r a  g u a s t o .   L e  v e r i f i c h e  d e v o n o  e s s e r e  e s e g u i t e  
n e l l e  5  o r e  s u c c e s s i v e  a l l a  s e g n a l a z i o n e  d i  c h i u s u r a  g u a s t o  a l t r i m e n t i  l ' e v e n t u a l e  p e r s i s t e n z a  d e l  d i s s e r v i z i o  d o v r à  e s s e r e  s e g n a l a t a  a l  
G e s t o r e  d i  R e t e  c o n  u n a  n u o v a  p r o c e d u r a .  
 
 
 
 

 
PARTE TERZA - S TAN D ARD  D I  Q U AL I TÀ  

 
 
 
3 . 1  S T A N D A R D  G E N E R A L I  E  P A R T I C O L A R I  
PANSERVICE s i  i m p e g n a  a  g a r a n t i r e  i  p a r a m e t r i  d i  q u a l i t à  p r e v i s t i  d a l l e  n o r m e  v i g e n t i  ( c o n  r i f e r i m e n t o  a l  D . M .  6  a p r i l e  1 9 9 0 ,  “ Pi a n o  
Re g o l a t o r e  Na z i o n a l e  d e l l e  T e l e c o m u n i c a z i o n i ”  A l l .  8,  a r t .  8. 1 . 2 ,  r e l a t i v o  a l  g r a d o  d i  p e r d i t a  d e l l a  r e t e  e  s u c c e s s i v e  m o d i f i c h e ) ,  e d  
i n d i v i d u a ,  d i  a n n o  i n  a n n o ,  g l i  s t a n d a r d  d i  q u a l i t à  d a  p e r s e g u i r e  n e l l ' e r o g a z i o n e  d e i  p r o p r i  s e r v i z i  e  l i  c o m u n i c a  a g l i  u t e n t i  u n i t a m e n t e  
a l l ' i n d i c a z i o n e  d e i  r i s u l t a t i  r a g g i u n t i .   I  c i t a t i  s t a n d a r d  s o n o  d i  c a r a t t e r e  g e n e r a l e  q u a n d o  s i  r i f e r i s c o n o  a l  c o m p l e s s o  d e l l e  p r e s t a z i o n i  r e s e  
d a  PANSERVICE o v v e r o  d i  c a r a t t e r e  s p e c i a l e  q u a n d o  s i  r i f e r i s c o n o  a l l a  s i n g o l a  p r e s t a z i o n e  r e s a  a g l i  u t e n t i .   
 
PANSERVICE s i  i m p e g n a  a  g a r a n t i r e  s i a  g l i  s t a n d a r d  g e n e r a l i  s i a  g l i  s t a n d a r d  s p e c i f i c i  i n  c o n d i z i o n i  n o r m a l i  e d  i n  a s s e n z a  d i  o s t a c o l i  
c h e  r e n d a n o  i m p o s s i b i l e  i l  c o n s e g u i m e n t o  r e l a t i v o  e  s i  i m p e g n a  a d  i n f o r m a r e  t e m p e s t i v a m e n t e  g l i  u t e n t i  q u a l o r a  s i  v e r i f i c h i n o  e v e n t u a l i  
d i f f i c o l t à ,  r i t a r d i  o  i m p o s s i b i l i t à  t e c n i c h e  s o p r a g g i u n t e  a n c h e  c o n  r i f e r i m e n t o  a l l e  p r o c e d u r e  c h e  c o i n v o l g o n o  l e  A u t o r i t à  P u b b l i c h e  ( a d  
e s . ,  o t t e n i m e n t o  d i  n u m e r a z i o n i  t e l e f o n i c h e ,  p o s s i b i l i t à  d i  a t t i v a r e  l i n e e  d a t i  d a  p a r t e  d i  T e l e c o m  I t a l i a ,  e c c . ) .  
 
P e r  l ' a n n o  i n  c o r s o  P A N S E R V I C E  h a  i n d i v i d u a t o  i  s e g u e n t i  s t a n d a r d  d i  q u a l i t à :  
 

1 .  C o n t i n u i t à  d e l  s e r v i z i o ;   
2 .  T a s s o  d i  e f f i c a c i a  d e l l a  r e t e ;   
3 .  T e m p i  d i  a t t i v a z i o n e  d e i  s e r v i z i ;  
4 .  T e m p i  d i  r i p a r a z i o n e  d e i  m a l f u n z i o n a m e n t i ;  
5 .  T a s s o  d i  m a l f u n z i o n a m e n t o ;  
6 .  T e m p o  d i  r i s p o s t a  a l l e  c h i a m a t e  a i  s e r v i z i  d i  a s s i s t e n z a ;  
7 .  A d d e b i t i  c o n t e s t a t i ;  

 
3 . 1 . 1  C O N T I N U I T A '  D E L  S E R V I Z I O  
I l  s e r v i z i o  d i  a c c e s s o  a  i n t e r n e t  d a  p o s t a z i o n e  f i s s a  è  a t t i v o ,  n e l  9 5 %  d e i  c a s i  2 4  o r e  a l  g i o r n o  p e r  3 6 5  g i o r n i  a l l ' a n n o ,  a d  e c c e z i o n e  d e i  
p e r i o d i  d i  m a n u t e n z i o n e  e  r i p a r a z i o n e  o p p o r t u n a m e n t e  s e g n a l a t i  a l l ' u t e n z a  e d  a l l e  i n t e r r u z i o n i  d o v u t e  a  c a u s e  d i  f o r z a  m a g g i o r e .  
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3.1.2 TASSO DI EFFICACIA DELLA RETE 
PANSERVICE,  a t t r a v e r s o  l a  c o s t a n t e  a n a l i s i  d e i  f l u s s i  d i  c o l l e g a m e n t o ,  s i  p o n e  i  s e g u e n t i  o b i e t t i v i  s p e c i f i c i :  
  

a . R i t a r d o  d i  t r a s m i s s i o n e  d a t i  i n  u n a  s i n g o l a  d i r e z i o n e  - l a t e n z a  i n f e r i o r e  a i  5 0  m s  r o u n d  t r i p  ( 9 9 % ) ;  
b . T a s s o  d i  i n s u c c e s s o  n e l l a  t r a s m i s s i o n e  d a t i  - ( p a c k e t  l o s s )  i n f e r i o r e  a l  2 % ;  

 
T u t t e  l e  m i s u r e  s i  i n t e n d o n o  e f f e t t u a t e  s u l  b a c k b o n e  I P  d i  PANSERVICE ( N O C  d i  L a t i n a  – N O C  d i  R o m a ) . 
 
3.1.3 TEM P I DI ATTIV AZ ION E DEI SERV IZ I 
L ’ o b i e t t i v o  p e r s e g u i t o  p e r  i  t e m p i  d i  a t t i v a z i o n e  d e i  s e r v i z i  e f f e t t i v a m e n t e  a t t i v a b i l i  d i  a c c e s s o  a  i n t e r n e t  d a  p o s t a z i o n e  f i s s a  ( t e m p o  
i n t e r c o r r e n t e  t r a  i l  g i o r n o  d i  r e g i s t r a z i o n e  d e l l ’ o r d i n e  d a l l ’ o p e r a t o r e  e  i l  g i o r n o  i n  c u i  i l  s e r v i z i o  è  r e a l m e n t e  d i s p o n i b i l e  p e r  l ’ u s o  d a  p a r t e  
d e l  r i c h i e d e n t e )  è  u n  t e m p o  m e d i o  d i  2 0  g i o r n i  p e r  s e r v i z i  a  b a n d a  l a r g a  x D S L  e  d i  7  g i o r n i  p e r  s e r v i z i  a  l a r g a  b a n d a  W i r e l e s s .  U l t e r i o r i  
i n f o r m a z i o n i  s o n o  d i s p o n i b i l i  n e l l o  S L A  p u b b l i c a t o  n e l l ’ Ar e a  Cl i e n t i . 
 
3.1.4  TEM P I DI RIP ARAZ ION E DEI M ALFU N Z ION AM EN TI 
L ’ o b i e t t i v o  p e r s e g u i t o  p e r  i  t e m p i  d i  r i p a r a z i o n e  d e i  m a l f u n z i o n a m e n t i  d e i  s e r v i z i  d i  a c c e s s o  a  i n t e r n e t  d a  p o s t a z i o n e  f i s s a  ( t e m p o  
i n t e r c o r r e n t e  t r a  l a  s e g n a l a z i o n e  d i  u n  m a l f u n z i o n a m e n t o  e f f e t t i v o  d a  p a r t e  d e l  c l i e n t e  e  i l  r i p r i s t i n o  d e l l a  c o m p l e t a  f u n z i o n a l i t à  p e r  g u a s t i  
n o n  d i p e n d e n t i  d a  o p e r a t o r i  t e r z i  o  d a  a p p a r a t i  d e l  C l i e n t e ) ,  a  m e n o  d i  r i t a r d i  d i p e n d e n t i  d a l l ’ u t e n t e ,  è  p a r i  a  7 2  o r e .  U l t e r i o r i  i n f o r m a z i o n i  
s o n o  d i s p o n i b i l i  n e l l o  S L A  p u b b l i c a t o  n e l l ’ Ar e a  Cl i e n t i . 
 
3.1.5  TASSO DI M ALFU N Z ION AM EN TO 
L ’ o b i e t t i v o  p e r s e g u i t o  è  u n  t a s s o  d i  m a l f u n z i o n a m e n t o  ( r a p p o r t o  f r a  i l  n u m e r o  d e l l e  s e g n a l a z i o n i  f a t t e  d a g l i  u t e n t i  r e l a t i v e  a  
m a l f u n z i o n a m e n t i  e f f e t t i v i  d u r a n t e  i l  p e r i o d o  d i  o s s e r v a z i o n e  e  i l  n u m e r o  m e d i o  d i  l i n e e  d i  a c c e s s o  a  l a r g a  b a n d a ,  r i l e v a t e  s u  b a s e  
m e n s i l e ,  n e l  m e d e s i m o  p e r i o d o ) ,  p e r  g u a s t i  n o n  d i p e n d e n t i  d a  o p e r a t o r i  t e r z i ,  i n f e r i o r e  a l  5 % . 
 
3.1.6  TEM P O DI RISP OSTA ALLE CH IAM ATE AI SERV IZ I DI ASSISTEN Z A 
L ’ o b i e t t i v o  p r e f i s s a t o  p e r  i  t e m p i  d i  r i s p o s t a  a l l e  c h i a m a t e  a i  s e r v i z i  d i  a s s i s t e n z a  è  u n  t e m p o  m i n i m o  d i  n a v i g a z i o n e  p e r  a c c e d e r e  a l l a  
s c e l t a  “ o p e r a t o r e  u m a n o ”  i n f e r i o r e  a  9 0  s e c o n d i  s u i  n u m e r i  c h e  p r e v e d o n o  s e r v i z i  I V R ;  t e m p o  m e d i o  d i  r i s p o s t a  d e l l ’ o p e r a t o r e  u m a n o  
d o p o  l a  s e l e z i o n e  d a  p a r t e  d e l l ’ u t e n t e  d e l l a  s c e l t a  c h e  c o n s e n t e  d i  p a r l a r e  c o n  l ’ o p e r a t o r e  u m a n o  i n f e r i o r e  a  1 2 0  s e c o n d i  p e r  l e  
c h i a m a t e  a n d a t e  a  b u o n  f i n e ;  t e m p o  t o t a l e  m e d i o  d i  r i s p o s t a  d e l l ’ o p e r a t o r e  u m a n o  o s s i a  i n t e r v a l l o  d i  t e m p o  t r a  i l  m o m e n t o  i n  c u i  v i e n e  
c o m p l e t a t a  c o r r e t t a m e n t e  l a  s e l e z i o n e  d e l  n u m e r o  d i  a s s i s t e n z a  e  l ’ i s t a n t e  i n  c u i  l ’ o p e r a t o r e  u m a n o  r i s p o n d e  a l l ’ u t e n t e  p e r  f o r n i r e  i l  
s e r v i z i o  r i c h i e s t o  i n f e r i o r e  a  2 1 0  s e c o n d i  p e r  l e  c h i a m a t e  a n d a t e  a  b u o n  f i n e . 
 
3.1.7  ADDEB ITI CON TESTATI 
L ’ o b i e t t i v o  p e r s e g u i t o  è  u n  t a s s o  p e r c e n t u a l e  r e l a t i v o  a  c o n t e s t a z i o n i  p e r v e n u t e  i n  f o r m a  s c r i t t a  o  i n  a l t r a  f o r m a  r i c o n o s c i u t a  e  t r a c c i a b i l e  
r i s p e t t o  a l  n u m e r o  d i  f a t t u r e  e m e s s e  n e l l o  s t e s s o  p e r i o d o  i n f e r i o r e  a l  2 % . 
 
3.2 V ALIDITA’  DELLA P RESEN TE CARTA DEI SERV IZ I 
T u t t i  g l i  s t a n d a r d  d i  c o n t i n u i t à ,  d i  r e g o l a r i t à  d i  e r o g a z i o n e  e  d i  t e m p e s t i v i t à ,  d e l  r i p r i s t i n o  d e l  S e r v i z i o  s o n o  d a  c o n s i d e r a r s i  v a l i d i  i n  
c o n d i z i o n i  " n o r m a l i "  d i  e s e r c i z i o ,  c h e  e s c l u d o n o  s i t u a z i o n i  s t r a o r d i n a r i e  q u a l i  a d  e s e m p i o :  e v e n t i  n a t u r a l i  e c c e z i o n a l i ,  e v e n t i  c a u s a t i  d a  
t e r z i ,  s c i o p e r i  d i r e t t i  o  i n d i r e t t i ,  a t t i  d e l l ’ A u t o r i t à  P u b b l i c a . 
 
 
 
 
 

PARTE QUARTA - RI M B O RS I  E I N D EN N I Z Z I  
 
 
 
4 .1 SOM M E ERRON EAM EN TE ADDEB ITATE 
P A N S E R V I C E  s i  i m p e g n a  a  r i m b o r s a r e  a g l i  u t e n t i  ( a n c h e  t r a m i t e  c o m p e n s a z i o n e )  l e  s o m m e  e r r o n e a m e n t e  a d d e b i t a t e  e n t r o  s e s s a n t a  
g i o r n i  d a l l ' a c c e r t a m e n t o . 
 
4 .2 IN DEN N IZ Z I E P ROCEDU RA DI RIM B ORSO 
I n  d i p e n d e n z a  d i  q u a n t o  d e s c r i t t o  a l  p u n t o  3 .1  i n  r e l a z i o n e  a l l e  s e g n a l a z i o n i  d i  d i s s e r v i z i ,  i n  p a r t i c o l a r e  p e r  i  r i t a r d i  d i  a t t i v a z i o n i  o  d e i  
g u a s t i  s u  l i n e e  x D S L ,  l ’ u t e n t e  p u ò  r i c h i e d e r e  a  P A N S E R V I C E ,  a  m e z z o  f a x  o  r a c c o m a n d a t a ,  l a  c o r r e s p o n s i o n e  d e l l e  p e n a l i  p e r  i l  
m a n c a t o  r i s p e t t o  d e i  t e r m i n i  d i  c o n s e g n a  d e l  s e r v i z i o  o  d i  r i s o l u z i o n e  d e i  g u a s t i  e n t r o  i  t e r m i n i  p r e v i s t i . P A N S E R V I C E  e s p r i m e  i l  s u o  
b e n e s t a r e ,  p r e v i a  v e r i f i c a  d i  c o n g r u e n z a ,  e  p r o c e d e  c o n  l e  r e l a t i v e  c o m p e n s a z i o n i  d e i  c r e d i t i  o  d i r e t t a m e n t e  c o n  i l  r i m b o r s o .  L a  m a n c a t a  
f o r n i t u r a  o  i l  m a n c a t o  r i p r i s t i n o  d e l  s e r v i z i o  o l t r e  i  t e r m i n i  m a s s i m i  d e l l o  S L A  p u b b l i c a t o  n e l l ’ Ar e a  Cl i e n t i  c o m p o r t a  u n  i n d e n n i z z o  p a r i  a l  
c a n o n e  p r e v i s t o  p e r  i l  s e r v i z i o ,  v a l o r i z z a t o  p e r  o g n i  g i o r n o  d i  r i t a r d o  o l t r e  i l  t e r m i n e  m a s s i m o  n e l  c a s o  d i  e f f e t t i v i  m a l f u n z i o n a m e n t i  o  d i  
r i c h i e s t e  d i  a t t i v a z i o n e  n o n  r i f i u t a t e  p e r  p r o b l e m a t i c h e  d i  q u a l s i a s i  n a t u r a .  E v e n t u a l i  i m p o r t i  d o v u t i  s a r a n n o  e v i d e n z i a t i  n e l l a  p r i m a  
f a t t u r a z i o n e  u t i l e  o  c o m u n i c a t i  a l l ’ u t e n t e . 
 


