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G e n t i l e  C l i e n t e ,  
 

a i  s e n s i  d i  q u a n t o  d i s p o s t o  d a 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  c o n  l e  D e l i b e r e  n .  
1 3 1 / 0 6 / C S P  (Qualità e Carte dei Servizi di accesso a internet da postazione fissa )  e  n .  1 7 9 / 0 3 / C S P  
( D irettiva G enerale in m ateria di q ualità e Carte dei Servizi di telecom unicazioni ) ,  s i  c o m u n i c a n o  i  
r i s u l t a t i  d i  q u a l i t à  r a g g i u n t i  n e l l ’ a n n o  2 0 0 7  p e r  g l i  i n d i c a t o r i  p r e v i s t i  r i s p e t t o  a g l i  o b i e t t i v i  p r e f i s s a t i .  
 

INDICATORE AM B ITO DI AP P L ICAZ IONE M IS U RE E OB IETTIV I DI Q U AL ITA’  
O r d i n i  d i  p r i m a  a t t i v a z i o n e  r i v o l t i  a  u n  
o p e r a t o r e  d e l  s e r v i z i o  d i  a c c e s s o  a  l a r g a  
b a n d a  a  I n t e r n e t  d i v e r s o  d a  q u e l l o  c h e  
f o r n i s c e  i l  s e r v i z i o  d i  a c c e s s o  d i r e t t o  p e r  u n a  
l i n e a  t e l e f o n i c a  g i à  a t t i v a .  

• P e r c e n t i l e  9 5 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  4 2  g g  
• P e r c e n t i l e  9 9 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  4 9  g g  
• O r d i n i  v a l i d i  c o m p l e t a t i  e n t r o  i l  t e r m i n e  m a s s i m o :  9 8, 4 5 %  
• M e d i a :  1 4 , 7 6  g g  
Ob i e t t i v o  2 0 0 7 :  2 0  g g  

O r d i n i  d i  c o n t e s t u a l e  o r d i n e  d i  a t t i v a z i o n e  d i  
n u o v a  l i n e a  t e l e f o n i c a  o p p u r e  d i  n o n  
c o n t e s t u a l e  o r d i n e  d i  v a r i a z i o n e  d e l l ’ o p e r a t o r e  
d i  a c c e s s o  d i r e t t o  p e r  u n a  l i n e a  t e l e f o n i c a  g i à  
a t t i v a ,  c o n t e g g i a n d o  i l  t e m p o  c h e  i n t e r c o r r e  
t r a  l ’ a t t i v a z i o n e  d e l l a  l i n e a  t e l e f o n i c a  e  
l ’ a t t i v a z i o n e  d e l  s e r v i z i o  d ’ a c c e s s o  a  I n t e r n e t .  

• P e r c e n t i l e  9 5 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  3 4  g g  
• P e r c e n t i l e  9 9 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  3 4  g g  
• O r d i n i  v a l i d i  c o m p l e t a t i  e n t r o  i l  t e r m i n e  m a s s i m o :  1 0 0 , 0 0 %  
• M e d i a :  1 7 , 1 5  g g  
Ob i e t t i v o  2 0 0 7 :  2 0  g g  

S e r v i z i  d i  a c c e s s o  a  b a n d a  l a r g a  W i r e l e s s .  
• P e r c e n t i l e  9 5 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  2 2  g g  
• P e r c e n t i l e  9 9 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  3 4  g g  
• O r d i n i  v a l i d i  c o m p l e t a t i  e n t r o  i l  t e r m i n e  m a s s i m o :  7 7 , 6 4 %  
• M e d i a :  7 , 4 9  g g  
Ob i e t t i v o  2 0 0 7 :  7  g g  

1  – T e m p o  d i  
a t t i v a z i o n e  d e l  

s e r v i z i o  

Sono conteggiati i giorni eventualmente necessari per (i) l’approvvigionamento di apparati d’utente e/o (ii) il 
potenz iamento della copertura di alcune aree.  
S e r v i z i o  r e a l i z z a t o  c o n  s t r u t t u r e  p r o p r i e  o  
U n b u n d l i n g .  

• T a s s o  d i  m a l f u n z i o n a m e n t o :  0 , 3 3 %  
Ob i e t t i v o  2 0 0 7 :  5 %  2  – T a s s o  d i  

m a l f u n z i o n a m e n t o  S e r v i z i o  r e a l i z z a t o  u t i l i z z a n d o  s e r v i z i  
w h o l e s a l e .  

• T a s s o  d i  m a l f u n z i o n a m e n t o :  3 , 2 1 %  
Ob i e t t i v o  2 0 0 7 :  5 %  

S e r v i z i  r e a l i z z a t i  i n  U n b u n d l i n g  o  t r a m i t e  
s t r u t t u r e  p r o p r i e .  

• P e r c e n t i l e  80 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  2 87  o r e  
• P e r c e n t i l e  9 5 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  2 87  o r e  
• O r d i n i  v a l i d i  c o m p l e t a t i  e n t r o  i l  t e r m i n e  m a s s i m o :  0 , 0 0 %  
• M e d i a :  2 0 1 , 6 7  o r e  
Ob i e t t i v o  2 0 0 7 :  7 2  o r e  

S e r v i z i  r e a l i z z a t i  u t i l i z z a n d o  s e r v i z i  i n  
w h o l e s a l e .  

• P e r c e n t i l e  80 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  2 6 4  o r e  
• P e r c e n t i l e  9 5 %  d e l  t e m p o  d i  f o r n i t u r a :  6 4 8 o r e  
• O r d i n i  v a l i d i  c o m p l e t a t i  e n t r o  i l  t e r m i n e  m a s s i m o :  3 9 , 4 2 %  
• M e d i a :  1 83 , 4 6  o r e  
Ob i e t t i v o  2 0 0 7 :  7 2  o r e  

3  – T e m p o  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  

(i) Sono conteggiate anch e le ore dovute a intervento di operatori terz i - (ii) U n singolo guasto comprende 
tipicamente tutti gli eventuali guasti ripetuti presso operatori terz i f ino alla risoluz ione del prob lema - (iii) N on f anno 
parte del calcolo i guasti risolti immediatamente,  e q uindi entro SL A ,  all' atto della segnalaz ione del cliente (es.  reset 
apparati);  
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 ”  

• M e d i a :  2 3  s e c .  
Ob i e t t i v o :  9 0  s e c .  

T e m p 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  

• T e m p o  m e d i o  d i  r i s p o s t a  a l l e  c h i a m a t e  e n t r a n t i :  3 9 , 2 2  s e c  
• C h i a m a t e  c o n  t e m p o  d i  r i s p o s t a  i n f e r i o r e  a  2 0  s e c :  6 2 , 1 9 %  
Ob i e t t i v o :  1 2 0  s e c  

4  – 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  

c l i e n t i  
d e l l ’ o p e r a t o r e  T e m p o  t o t a l e  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  

• T e m p o  m e d i o  d i  r i s p o s t a  a l l e  c h i a m a t e  e n t r a n t i :  6 5 , 1 2  s e c  
• C h i a m a t e  c o n  t e m p o  d i  r i s p o s t a  è  i n f e r i o r e  a  2 0  s e c :  4 4 , 0 6 %  
Ob i e t t i v o :  2 1 0  s e c  

S e r v i z i  d i  a c c e s s o  a  b a n d a  s t r e t t a  • P e r c e n t u a l e  d i  f a t t u r e  p e r  c u i  l ’ u t e n t e  h a  r e c l a m a t o :  1 %  
Ob i e t t i v o :  2 %  5  – A d d e b i t i  

c o n t e s t a t i  S e r v i z i  d i  a c c e s s o  a  b a n d a  l a r g a  • P e r c e n t u a l e  d i  f a t t u r e  p e r  c u i  l ’ u t e n t e  h a  r e c l a m a t o :  1 %  
Ob i e t t i v o :  2 %  

 
R i c o r d i a m o  c h e  t u t t e  l e  i n f o r m a z i o n i  r e l a t i v e  a l l a  C a r t a  d e i  S e r v i z i  s o n o  d i s p o n i b i l i  s u l  s i t o  i n t e r n e t  d i  

P a n s e r v i c e  a l l ’ i n d i r i z z o  http://www.panservice.it/site/areacl ienti/d o cu m entaz io ne/d o c_ cd s.php .   
 


