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Sabato 8 ottobre 1994 

Dal primo luglio cambiate le modalità: supporto tecnico direttamente presso i negozi 
Una rete commerciale diffusa e capillare, con circa 1.500 punti vendita 

Nuova assistenza 
TELECOM ITALIA: 
più vicina al cliente 
• Nuove modalità di assi­
stenza tecnica per garantire un 
sevizio migl iore ed essere più 
vicini alle esigenze della c l ien­
tela 

Dal 1° luglio l'assistenza tec­
nica ai prodotti TELECOM ITA­
LIA ed «inslp», in particolare 
apparecchi telefonici e prodotti 
cosiddetti autoinstallabil i (cioè 
telefoni multifunzione, fax, se­
greterie telefoniche, ecc ), vie­
ne effettuata . direttamente 
presso i 159 negozi TELECOM -
ITALIA ed 11 300 negozi affil ia­
ti «insip» Una rete commercia­
le diffusa e capil lare, con circa 
1 500 punti di vendita pronti ad ' 
offrire prodotti di qualità ed as­
sistenza a misura del cliente 

Le nuove modalità di assi­
stenza tecnica danno completa 
e definitiva attuazione alla leg­
ge 109 del 28 03 1991 ed al de­
creto attuativo del 23 05 1992 

, che hanno liberalizzato anche 
l'acquisto del primo telefono 

In caso di guasto o di mal­
funzionamento del proprio im­
pianto telefonico la prima cosa 
da fare è chiamare il «182», il 
servizio guasti ^ L'operatore 
TELECOM ITALIA, effettuate le 
opportune verif iche, segnalerà 
in tempo reale all 'abbonato se 
il problema riguarda l'appa­
recchio telefonico o la linea In 
caso di guasto sulla linea tele­
fonica dell 'abbonato, TELE­
COM ITALIA provvedere, gra­
tuitamente ed in maniera tem­
pestiva, alla riparazione Se il 

guasto r iguarda invece I appa­
recchio dell 'abbonato le moda­
lità di assistenza variano a se­
conda che le apparecchiature 
telefoniche siano state prese a 
noleggio dal cliente o siano di 
sua proprietà con o senza con­
tratto di manutenzione, oppure 
coperte da garanzia o con ga­
ranzia scaduta 

Naturalmente se il guasto r i ­
guarda apparecchi che non so­
no né TELECOM ITALIA né «in-
sip», quindi acquistati sul libe­
ro mercato, ci si dovrà rivolge­
re alla rete commerciale che 
cura gli interventi tecnici su 
quel particolare prodotto 

Con le nuove procedure di 
assistenza tecnica TELECOM 
ITALIA cerca di r ispondere in 
maniera ancora più adeguata 
alle esigenze delia clientela 
- garantendo una rete di assi­
stenza capi l lare ed equamente 
distribuita sul terri torio esiste 
infatti un punto di assistenza 
ogni 15 000 clienti che posso­
no cosi recarsi ovunque sia lo­
ro più comodo, anche lontano 
dal domici l io, 
- garantendo una riparazione 
in tempi rapidi e, per molti pro­
dotti, I immediata sostituzione, 
- offrendo se tecnicamente 
possibile, anche la r iparazione 
di prodotti TELECOM ITALIA 
fuori garanzia, a costi certi ed 
uguali su tutto il terri torio na­
zionale 
-man tenendocomunque pe r i 
prodotti noleggiati o venduti 

con contratto di manutenzione, 
la possibil ità di soddisfare le 
esigenze di intervento a domi­
cilio ad un prezzo (L 50 000 +• 
Iva) decisamente più basso r i ­
spetto al «diritto di chiamata» 
richiesto dai normali servizi di 
assistenza, 
- r ispondendo ad una esigen­
za manifestata da molti clienti 
quella di poter essere loro a 
decidere il momento della con­
segna del prodotto guasto, 
senza essere vincolati da ap­
puntamenti presso il proprio 
domici l io, soprattutto nel caso 
in cui, vista l 'ormai diffusa pre­
senza di più telefoni in ogni ca­
sa il guasto di un singolo ap­
parecchio non comporti per il 
cliente l ' impossibil i tà di telefo­
nare 

I negozi TELECOM ITALIA 
ed «insip» proprio per la loro 
diffusione possono assicurare 
un servizio personalizzato il 
cliente ha ora a disposizione 
un punto di accoglienza a lui 
dedicato per avere assistenza 
tecnica ottenere informazioni 
analisi di necessità e suggeri­
menti, anche il sabato, dal mo­
mento che i negozi TELECOM 
ITALIA e «insip» seguono i nor­
mali orar i degli esercizi com­
merciali 

Nelle pagine che seguono 
sono indicate le offerte TELE­
COM ITALIA di garanzie ag­
giuntive e le modalità di assi­
stenza previste nei diversi ca­
si 

Cos'è 
il 182 
In caso di guasto o di 
malfunzionamento del proprio 
Impianto telefonico, la prima cosa 
da fare e chiamare II -182», Il 
servizio guasti. L'operatore 
Telecom Italia segnalerà In tempo 
reale all'abbonato se II problema 
riguarda l'apparecchio telefonico o 
la linea. Nel primo caso le modalità 
di resistenza sono diverse, nel 
secondo caso Telecom Italia 
provvedo ra gratuitamente e In 
maniere tempestiva alla 
riparazione. 

La sostituzione e la riparazione gratis, due delle possibilità offerte 

Quando l'apparecchio va in tilt 
ecco come correre ai ripari 
• Vediamo i casi in cui si gua­
stino le apparecchiature Tele­
com Italia a noleggio o di pro­
prietà del cliente ma con un 
contratto di manutenzione Te­
lecom Italia, oppure che il gua­
sto riguardi le apparecchiature 
TELECOM ITALIA e «insip» di 
proprietà del cliente coperte 
da.garanzia II cliente può re­
carsi nel negozio TELECOM 
ITALIA o «insip» per lui più co­
modo da raggiungere, il cui in­
dirizzo viene fornito dal 182 il 
Servizio Guasti, oppure dal 
187, lo Sportello Telefonico Al­
l'atto della presentazione del 
prodotto guasto il cliente deve 
esibire l'ultima bolletta telefo­
nica regolarmente pagata un 
documento di riconoscimento 
(non è necessario che sia l in­
testatario della bolletta a pre­
sen ta rs i ^ , in caso di apparec­
chio coperto da garanzia il 
certificato di garanzia e lo 
scontrino fiscale relativo a l -
I acquisto del prodotto 

Il negozio stesso provvede­
re, senza alcun onere per il 

cl iente, alla riparazione del 
guasto o qualora necessario 
alla sostituzione dell apparec­
chio 

Il contratto di manutenzione 
TELECOM ITALIA e la garan­
zia dei prodotti TELECOM ITA­
LIA o «insip" prevedono in ca­
so di guasto e senza oneri per 
il cliente la sostituzione per i 
telefoni S ino e gli altri tipi di 
apparecchi telefonici (base 
con memorie e multifunzione) 
la riparazione per le segrete­
rie telefoniche gli indicatori di 
conteggio, gli intercomunican­
ti i telefoni senza filo i fax i 
centralini cordiess e i videote-
lefoni 

Nel caso di guasto ad un ap­
parecchio telefonico qualora il 
prodotto equivalente non sia 
disponibi le in negozio, il cl ien­
te potrà ottenere in sostituzio­
ne temporanea un altro telefo­
no (modello Sino Avion) Al-
I arr ivo del prodotto equivalen­
te da dare in sostituzione sarà 
cura del negozio invitare il 
cliente presso i propri locali 
per il r i t iro e per la contestuale 

riconsegna di quello dato in 
sostituzione temporanea 

Anche nel caso di guasto ad 
un apparecchio telefonico per 
il quale il contratto di manuten­
zione prevede la riparazione e 
non la sostituzione, il negozio, 
su eventuale richiesta del 
cliente gli offrirà temporanea­
mente un altro apparecchio 
(Sino Avion), che sarà riconse­
gnato al momento della conse­
gna del telefono riparato Nel 
caso il prodotto non sia r ipara­
bile il negozio ne offrirà al 
cliente uno alternativo 

In caso di guasto di sole ap­
parecchiature TELECOM ITA­
LIA a noleggio o di proprietà 
del cliente con contra.to di ma­
nutenzione il cliente può r i ­
chiedere che I intervento di 
manutenzione sia effettuato a 
domici l io In questo caso il 
cliente deve corrispondere 
una quota di intervento pari a 
I. 50 000 più Iva, che gli sarà 
addebitata per ogni singolo in­
tervento sulla bolletta telefoni­
ca Viene cosi mantenuta la 

possibil ità di soddisfare le n-
chieste di intervento a domici­
lio ad un costo che può essere 
considerato un contributo es­
sendo il costo effettivo soste­
nuto da TELECOM ITAI IA per 
ogni intervento molto superio­
re 

Per le apparecchiature ad 
installazione fissa (ad esempio 
i vecchi telefoni fissi a parete) 
eventualmente ancora in eser­
cizio I intervento a domicil io 
avviene senza nessun addebi­
to Ali atto dell intervento que 
sti particolari prodotti saranno 
ove tecnicamente possibile 
sostituiti con apparecchi più 
moderni e la cui installazione 
sia possibile da parto d^l clien­
te stesso 

Nel caso di prodotti in no 
leggio o con contratto di manu­
tenzione, di vecchia tecnologia 
e non più in produzione è pre­
vista la sostituzione con un 
prodotto più moderno che in 
alcuni casi, può comportare 
una variazione del canone di 
noleggio od i manutenzione 

Prodotti 

Indicatori di conteggio 

Apparecchi base e con 10 memorie 
Virgola, St Moritz, Prestige, Ghibli, 
Miniset 310, Tuo Plexy, Tuo Onda, 
Virgola 10, Girasole 10, PF10 

Apparecchi multifunzione 
Girasole più, Diamante, Mimset 330 
Sino plus, Girasole T A , Sino multi 

Segreterie 
Jolly, Segretelle 2000, Champion 3. 
Sirio memo, Facile, Memory in S, Opera 

Cordiess 
Pomt, Club 1 4, Ellepi, Colibrì Bionditel 

Intercomunicanti 
Family 1/3, TK 206 

Fax di fascia bassa 
Scriba Impronta M Impronta B TMP01 

Prezzo (con IVA) 

L. 40.000 

L. 40.000 

L. 60.000 

L. 60.000 

L. 60.000 

L. 70.000 

L. 135.000 

Centrali Cordiess 
LP2,Club2+ 2 Zefiro 21 2 

Fax di fascia aita 
TC188 Impronta MS 

Videotelefono 
Nexus2000 

(') L import 
parazione 

Riparazione a preventivo 
(Preventivo L 30 000)* 

Riparazione a preventivo 
(Preventivo L 30 000) * 

Riparazione a preventivo 
(Preventivo L 30.000)* 

ra. senza aicun onere per n per I I r i t iro e per la contestuale ca viene cosi mantenuta la noleggio o ai manutenzione — 1 

Tutti i vantaggi e le opportunità della «Fidelity Card» 
• Con l 'avvio dei nuovi c r i - sente per un per iodo di 18 vio ar t ig ian i , ecc ) LECOM ITALIA e «insip an- EASYCARD razione Riportato sopra) Con l 'avvio dei nuovi cr i 
teri di manutenzione dei pn> 
dotti TELECOM ITALIA e «in-
sip» si è r i tenuto oppor tuno 
dare al la c l ientela una fo rma 
di u l ter iore garanz ia , r ispetto 
a quel la che normalmente 
accompagna la vendi ta dei 
prodott i A questo scopo è 
stata ist i tuita la «Fidelity 
Card» 

Questa carta v iene propo­
sta in vendi ta dai negozi TE­
LECOM ITALIA e «insip» e 
accompagna il prodotto ac­
quistato, del quale r ipor ta il 
numero di matr ico la Con­

sente per un per iodo di 18 
mesi decorrent i dal per iodo 
di garanz ia (6 mesi) , di otte­
nere agevolaz ion i economi­
che in caso di necessi tà di 
assistenza tecnica 

Permette inol tre di usu­
f ru i re di tutta una ser ie di ser­
vizi aggiunt iv i (ad esempio 
scont i su abbonament i a quo­
t id iani e per iodic i scont i e fa­
c i l i taz ioni per prenotazioni 
a lbergh iere e noleggio auto 
consulenze profess ional i , 
agevolaz ioni bancar ie scont i 
su carburant i , prevendi ta b i ­
gl iett i per spettacol i var i in­

vio ar t ig ian i , ecc ; 
La «Fidelity Card», che può 

essere r ichiesta solo conte­
stualmente al i acquisto di un 
prodotto TELECOM ITALIA o 
«insip> v iene proposta in 5 t i ­
pologie che si d i f ferenziano 
per nome, per colore per 
prez?o per fascia di prodott i 
ai qual i sono abbinate per t i ­
po di assistenza al la quale 
danno dir i t to (sost i tuzione 
del prodotto o r iparaz ione 
con uno sconto del 20%) e 
per t ipo logia di serv iz i ag ­
giunt iv i 

La Carta è va l ida in qua­
lunque negozio del la rete TE­

LECOM ITALIA e «insip an­
che d iverso da quel lo nel 
quale è stata acquistata Tutti 
i serviz i offerti dal la Carta 
hanno una durata compless i ­
va di 18 mesi dal la scadenza 
del la garanzia (6 mesi) qu in­
di dal set t imo al vent iquat t re­
s imo mese dal l acquisto 

FULL CARD 
(prezzo IVA inclusa L 5 000) 
Per apparecchi telefonici Si­
no Estensione del la garan­
zia da 6 a 24 mesi (sosti tuzio­
ne gratui ta del prodotto per 
un mass imo di 3 volte) Non 
dà dir i t to a serv iz i aggiunt iv i 

EASYCABD 
(prezzo IVA inclusa L 7 000) 
Per apparecchi telefonici ba­
se e mul t i funzione Estensio 
ne del la garanzia da 6 a ?4 
mesi (bosti tuzione gratui ta 
del prodotto per un mass imo 
di 3 volte) 

TEAM CARD 
(prezzo IVA inclusa L 8 000) 
Per apparecchi telefonici 
mul t i funzione apparecchi 
cordiess (senza filo) segre­
ter ie e apparecchi telefonici 
in tercomunicant i Sconto del 
2 0 % rispetto al l ist ino in v igo­
re sul costo del la r ipa­

razione Riportato sopra) 
STYLECARD 

(prezzo IVA inclusa L 20 000) 
Per apparecchi telefonici 
cordiess (senza fi lo) e fax 
Sconto del 2 0 % rispetto al l i ­
st ino in v igore sul costo del la 
r iparaz ione ( r ipor ta tosopra) 

PRESTIGECARD 
(prezzo IVA inclusa L 35 000) 

Per v ideotelefoni NEXUS 
central in i cord 'ess (Club 
?^ 2 Zef i ro 2+ 2 LP2) e fax 
di fascia al ta Sconto del 2 0 % 
rispetto al costo del la r ipara­
zione che v iene effettuata a 
prevent ivo 

Guasti/1 

Riparazioni 
a forfait 
in 10 giorni 
• Nel caso le apparecch ia­
ture TELECOM ITALIA s iano 
di propr ie tà del c l iente senza 
contrat to di manutenz ione, 
oppure che le apparecch ia tu­
re TELECOM ITALIA e «in-
sip» s iano di propr ie tà del 
c l iente con garanz ia scaduta 
e senza «Fidelity Card», il 
c l iente può recarsi nel nego­
zio TELECOM ITALIA o «in-
sip» per lui più comodo da 
ragg iungere 

Per quest i prodott i è p rev i ­
sta, se tecn icamente poss ib i ­
le, la r iparaz ione a forfai t se­
condo i prezzi , cert i ed un i ­
formi in tutta I tal ia, indicat i 
nel la tabel la (r iportata qui 
sotto) d isponib i le presso i ne­
gozi ed esposta al pubbl ico 
La rest i tuz ione al c l iente do­
vrà avven i re entro 10 g iorn i 
lavorat iv i (da gennaio 95 
questo te rmine sarà r idotte a 
7 g iorn i lavorat ivi) 

Sarà cura del negozio TE­
LECOM ITALIA o «insip» invi­
tare il c l iente a r i t i rare presso 
i propr i local i il prodotto r ipa­
rato, al qua le sarà al legato 
un «Cert i f icato di qual i tà de l ­
la r iparaz ione» val ido per tre 
mesi da l l ' emiss ione 

Per alcuni t ipi di prodott i 
te lefonic i (in par t ico lare il v i -
deotelefono NEXUS, i cent ra­
lini cord iess ed i fax di fascia 
alta) è prevista la r iparaz ione 
a prevent ivo il cui costo (L 
30 000) ver rà corr isposto dal 
c l iente al momento del la con­
segna del prodotto guasto 

Questo importo verrà de­
tratto dal costo f inale del la r i ­
paraz ione 

Guasti/2 

Sostituzione 
gratuita 
e immediata 
• Per gli apparecchi vendut i 
con «Full Card» o «Easy 
Card» è prevista in caso di 
guasto, la sost i tuz ione gra­
tuita ed immedia ta con un 
prodotto uguale presso un 
qua lunque negozio del le ca­
tene TELECOM ITALIA o «in-
sip» Qualora il prodotto non 
s ia immedia tamente d ispon i ­
bi le in magazz ino, la sost i tu­
z ione gratui ta avver rà entro 
10 g iorn i dal la data di pre­
sentaz ione del prodotto gua­
sto 

Per gl i apparecchi copert i 
da «Team Card» o «Style 
Card» è prevista la r iparaz io­
ne a forfai t del prodotto con 
uno sconto del 2 0 % rispetto 
ai prezzi di r iparaz ione indi­
cati su l la tabel la (r iportata a 
f ianco) consul tabi le nei nego­
zi 

Il prodotto r iparato potrà 
essere r i t i rato dal c l iente en­
t ro 10 giorni lavorat iv i (dal 
gennaio 95 questo te rmine 
sarà r idotto a 7 g iorn i lavora­
tivi) 

Al prodotto r iparato ver rà 
al legato un -Cer t i f icato di r i ­
parazione» val ido 3 mesi da l -
l emiss ione 

Per gl i apparecchi copert i 
da «Prestige Card» è prevista 
la r iparaz ione a prevent ivo 
In questo caso il costo del la 
r iparaz ione sarà noto dopo 
I effettuazione di un prevent i ­
vo il cui costo è di L 30 000 
(Iva inclusa) da cor r i sponde­
re al i atto del la r ichiesta 

Questo importo sarà de 
tratto dal costo f inale de ' la r i ­
paraz ione Anche in questo 
caso è previsto uno sconto 
del 2 0 % sul costo del l inter­
vento e verrà emesso un 
«Certi f icato di r iparaz ione» 
val ido t re mesi 

Qualora il prodotto non r i ­
sult i r iparabi le il c l iente potrà 
usufrui re di uno sconto del 
10% sul prezzo di vendita di 
un al t ro prodotto 


