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Deliberazione n. 14 del 5 febbraio 2020

OGGETTO: Definizione della controversia B.G. / TIM spa (KENA MOBILE)  (GU14/137181/2019).  

IL COMITATO REGIONALE PER LE COMUNICAZIONI

Preso atto che nella seduta odierna, tenuta presso la sede di Mestre (VE), via Poerio n. 34, la composizione
del Comitato è quella riportata nella seguente tabella:

Presente Assente
Gualtiero Mazzi X
Nerino Chiereghin X
Fabrizio Comencini X
Marco Mazzoni Nicoletti X
Luigi Perissinotto X

Preso atto altresì della presenza della dott.ssa Carla Combi, Dirigente dell’Ufficio Supporto Corecom del
Consiglio regionale del Veneto, che svolge le funzioni di verbalizzante;

Vista la Legge regionale 10 agosto 2011, n. 18 ed in particolare l'art. 3 "Funzioni del Presidente";

Visto  il  Regolamento  interno  di  organizzazione  e  funzionamento  del  Comitato  ed  in  particolare  l'art.  7
"Verbale delle sedute";

Preso atto che il  Presidente ha designato quale Relatore la  dott.ssa Carla Combi,  Dirigente dell’Ufficio
Supporto  Corecom del  Consiglio  regionale  del  Veneto, ai  sensi  dell'art.  6  del  Regolamento  interno  di
organizzazione e funzionamento del Comitato;

Vista la legge 14 novembre 1995, n. 481, recante “Norme per la concorrenza e la regolazione dei servizi di
pubblica utilità. Istituzione delle Autorità di regolazione dei servizi di pubblica utilità”;

Vista la legge 31 luglio 1997, n. 249, recante “Istituzione dell’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiotelevisivo”;

Visto il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259, recante “Codice delle comunicazioni elettroniche”;

Visto  l’art.  12 della l.r. 10 agosto 2001, n. 18 recante “Istituzione, organizzazione e funzionamento del
Comitato regionale per le comunicazioni (Corecom)”  ai sensi del quale “Il Comitato svolge le funzioni di
governo, di garanzia e di controllo di rilevanza locale del sistema delle comunicazioni delegate dall'Autorità
ai  sensi  dell'articolo  1,  comma  13,  della  legge  31  luglio  1997,  n.  249  e  del  Regolamento  adottato
dall'Autorità con deliberazione n. 53 del 28 aprile 1999” (comma 1) e, in particolare, la “istruttoria in materia
di controversie tra ente gestore del servizio di telecomunicazioni e utenti privati” (comma 2, lettera z);

Vista  la  delibera  n.  203/18/CONS,  del  24  aprile  2018,  recante  “Approvazione  del  Regolamento  sulle
procedure di risoluzione delle controversie tra utenti e operatori di comunicazioni elettroniche” (di seguito
denominato Regolamento), come modificata, da ultimo, dalla delibera n. 353/19/CONS;

Vista  la  delibera n.  73/11/CONS, del  16 febbraio  2011,  recante “Regolamento in  materia  di  indennizzi
applicabili nella definizione delle controversie tra utenti e operatori” (di seguito denominato Regolamento
sugli indennizzi) come modificato da ultimo dalla delibera n. 347/18/CONS;
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Vista  la “Convenzione per il conferimento e l'esercizio della delega di funzioni ai Comitati regionali per le
comunicazioni”, sottoscritta in data 26 marzo 2018 tra l'Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni e il
Comitato Regionale per le Comunicazioni del Veneto;

Vista l’istanza di B.G. del 17/06/2019 acquisita con protocollo n. 0263616 del 17/06/2019;

Visti gli atti del procedimento e la documentazione acquisita nel corso dell’istruttoria;

Considerato, sulla base della documentazione istruttoria acquista agli atti, quanto segue:

1. La posizione dell’istante  

L’utente dichiara quanto segue.

“Con la presente istanza sono a chiedere un indennizzo per il disservizio continuo sulla linea adsl numero
0445621210.

Come accertato dalla misurazione effettuata in data 12-13 gennaio 2019 che allego, la mia linea adsl risulta
troppo lenta rispetto ai parametri di legge. 

Ho  effettuato  diversi  reclami  in  data  08/06/2017  n.0022348993,  16/02/2018  n.0029973046,  09/03/2018
n.0030558650, 30/03/2018 n.0031064228, 19/10/2018 n.0037824050, 06/12/2018 n.0039506938, tutti chiusi
con un nulla di fatto, la mia linea è sempre troppo lenta e con sconnessioni continue.

Chiedo quindi un indennizzo per il disservizio e di mantenere comunque la fornitura internet di Tim”.

L’utente chiede l’indennizzo per disservizio € 3,00 al giorno dal primo reclamo.

2. La posizione dell’operatore

Tim evidenzia che: “In via generale, la lentezza di navigazione non può configurarsi quale causa di mancata
o parziale fruizione del servizio, tale da legittimare il diritto dell'utente alla restituzione totale o parziale dei
canoni, in termini di controprestazione, nonché alla liquidazione di un indennizzo, che è circoscritto alle sole
ipotesi di malfunzionamento, consistente nella irregolare irrogazione del servizio.

Infatti, in conformità a quanto disposto dall'art. 8 comma 6 Del.244/08/CONS (doc.n.1), secondo il quale «sul
sito  www.misurainternet.it  è  disponibile  un  software  dell’Autorità  per  le  Garanzie  nelle  Comunicazioni
(Agcom).  Il  cliente  dovrà  testare  la  qualità  del  suo  collegamento  di  accesso  ad  internet,  scaricando  il
software sul suo PC e avviare le misurazioni. Una volta che le misurazioni si saranno concluse,  qualora il
cliente riscontri valori misurati dagli indicatori peggiorativi rispetto a quelli di cui sopra (ovvero rispetto al
minimo garantito dal Gestore) può presentare, entro 30 giorni dalla ricezione del risultato della misura, un
reclamo circostanziato all'operatore e ove non riscontri il ripristino dei livelli di qualità del servizio entro 30
giorni dalla presentazione del predetto reclamo, egli ha facoltà di recedere senza penali dal contratto per la
parte relativa al servizio di accesso ad internet da postazione fissa, con un preavviso di un mese, mediante
comunicazione  inviata  all'operatore  con  lettera  raccomandata»,  l'utente,  a  fronte  della  produzione  di
circostanziate prove oggettive, ha unicamente la facoltà di cambiare operatore  senza costi di cessazione.

Pertanto l'ufficio adito, anche a prescindere dalla mancata prova delle circostanze dedotte dall'istante, non
potrebbe comunque accogliere  la  richiesta  di  indennizzo  e/o  rimborso,  posto  che l'utente  ha,  al  più,  la
possibilità  di  recedere  dal  contratto  in  esenzione  da  costi,  previa  produzione  di  circostanziate  prove
oggettive.

Il principio sopra esposto è stato recentemente ribadito anche dal Corecom Piemonte, nella Delibera 17-17 e
dal Corecom Umbria, nella delibera n. 23-18.

Alla luce di tutto quanto sopra evidenziato e provato per tabulas è dunque evidente che le pretese di parte
istante non potranno trovare accoglimento in quanto infondate e dovranno essere necessariamente rigettate.

Chiede il rigetto delle domande avversarie”.
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3. Motivazione della decisione  

Alla luce di quanto emerso nel corso dell’istruttoria, le richieste formulate dalla parte istante non possono
essere accolte, come di seguito precisato.

In ordine alla problematica della velocità del collegamento alla rete, si deve evidenziare che alla luce del
quadro regolamentare tracciato dalla delibera n. 244/08/CSP, sussiste l’obbligo del fornitore di specificare la
velocità minima del servizio dati, risultante dalle misurazioni effettuate. In altri termini, gli operatori devono
rendere nota la velocità minima reale di accesso alla rete con il collegamento ADSL.

Sul punto, si deve puntualizzare che l’obbligo previsto dall’articolo 7, comma 3, della delibera n. 244/08/CSP
a carico degli operatori di fornire la corretta indicazione della velocità di trasmissione dati e specificatamente
la  banda  minima  in  downloading  soddisfa  esigenze  di  maggiore  trasparenza  e  di  scelta  d’acquisto
consapevole da parte degli utenti.

L’adempimento da parte degli  operatori  dell’obbligo di  garantire la banda minima in  downloading,  di  cui
all’articolo  7,  comma 3,  della  delibera  n.  244/08/CONS,  è  verificabile  solo  con  l’adozione  del  sistema
Ne.Me.Sys. che consente la verifica della qualità del servizio di accesso a Internet da postazione fissa resa
all’utente finale.

Al riguardo, preme sottolineare che il degrado della velocità di trasmissione dei dati non può configurarsi
come malfunzionamento in assenza di anomalie tecniche che compromettono la funzionalità del servizio
medesimo. 

In ordine alla lamentata lentezza di navigazione, l’utente ha fornito i certificati Ne.me.sys. effettuati nei mesi
di gennaio 2019 e di maggio 2019, comprovanti che la qualità del servizio dati è inferiore ai parametri indicati
nel  contratto;  pertanto,  ai  sensi  dell’articolo 8,  comma 6,  della  delibera n.  244/08/CONS, l’istante ha la
possibilità di recedere senza alcun costo, ma non anche il diritto di richiedere rimborso dei canoni corrisposti,
essendo comunque tenuto alla corresponsione del corrispettivo a fronte dell’erogazione del servizio ADSL,
sia pure non rispondente agli standard di qualità convenuti contrattualmente.

 Infatti la norma citata prevede espressamente che “qualora il cliente riscontri valori misurati degli indicatori
peggiorativi rispetto a quelli di cui sopra può presentare, entro 30 giorni dalla ricezione del risultato della
misura, un reclamo circostanziato all’operatore e ove non riscontri il ripristino dei livelli di qualità del servizio
entro  30  giorni  dalla  presentazione  del  predetto  reclamo,  egli  ha  facoltà  di  recedere  senza  penali  dal
contratto per la parte relativa al servizio di accesso a Internet da postazione fissa, con un preavviso di un
mese, mediante comunicazione inviata all’operatore con lettera raccomandata”. (ex multis, Delibera Agcom
15/18/CIR, Delibera Corecom Umbria n. 23/2018, Determina Corecom Piemonte, n. 17/2017). 

Tanto premesso la richiesta di liquidazione dell’indennizzo non può trovare accoglimento.

Considerato  che  i  competenti  uffici  hanno  provveduto  a  svolgere  l’istruttoria  e  a  formulare  le  relative
proposte, altresì illustrando il contenuto dell’allegato alla presente deliberazione;

All’unanimità dei voti espressi a scrutinio palese

DELIBERA

per le motivazioni espresse in premessa e che qui si intendono integralmente riportate:

1. rigetta l’istanza di B.G. nei confronti di TIM s.p.a.;

2. ai sensi dell’articolo 20, comma 3, del “Regolamento”,  il  presente provvedimento costituisce un
ordine dell’Autorità ai sensi e per gli effetti dell’articolo 98, comma 11, del d.lgs. 1° agosto 2003, n.
259; 

3. è  fatta  salva  la  possibilità  per  l’utente  di  richiedere  in  sede  giurisdizionale  il  risarcimento
dell’eventuale ulteriore danno subito. 
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Il presente atto può essere impugnato davanti al Tribunale Amministrativo Regionale del Lazio, in sede di
giurisdizione esclusiva.

Il termine per ricorrere avverso il presente provvedimento è di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

La presente delibera è notificata alle parti e pubblicata sul sito web dell’Autorità.

                 Il Dirigente                                                                                              Il Presidente

            Dott.ssa Carla Combi                                                                               Avv. Gualtiero Mazzi

 

               Il verbalizzante

             Dott.ssa Carla Combi                                                                                  
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